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E-storitve e-uprave prinesejo veliko prednosti tako za uporabnike kot tudi za javno 
upravo. Zato je v interesu države, da je število uporabnikov čim višje. Slovenija po številu 
uporabnikov vsako leto malo napreduje in spada malo nad evropskim povprečjem. 
Napredek ni zadosten v primerjavi z vodilnimi evropskimi državami. Cilj e-uprave je 
povečati število uporabnikov. Poraja se vprašanje, kako narediti e-upravo bolj 
prepoznavno mladim, in s tem povečati število uporabnikov. Tukaj se pojavi vprašanje 
smiselnosti izgradnje storitvene znamke e-uprave.  
Namen raziskave je ugotoviti poznavanje e-storitev e-uprave med mladimi, zato smo se 
najprej osredotočili na obseg storitev, ki jih mladi potrebujejo oziroma uporabljajo. 
Metodologija dela je bila uporaba fokusne skupine. Rezultat je nabor najbolj pogostih 
dogodkov, ko mladi stopijo v stik z javno upravo, ter ugotoviti njihovo poznavanje e-
storitev. S pomočjo druge fokusne skupine smo prišli do predlogov, kako izboljšati 
prepoznavnost e-uprave med mladimi, in ugotavljali smo smiselnost izgradnje storitvene 
znamke e-uprava.  
 
Skozi diplomsko delo pridemo do zaključka, da je izgradnja storitvene znamke e-uprave 
smiselna, saj preda sporočilo organizacije, je kredibilna, je čustveno povezana s ciljnimi 
skupinami, motivira končne uporabnike ter konkretizira zvestobo uporabnikov. To bi 
izboljšalo poslovanje organizacij javnega sektorja s končnimi uporabniki, kakovost storitev 
bi se dvignila, povečalo bi se število uporabnikov in njihova lojalnost. Dobra znamka 
organizacije se trudi doseči boljšo komunikacijo z zaposlenimi in uporabniki, povečanjem 
zanimanja za njihova sporočila ter izboljšanje življenjskega standarda in počutja 
uporabnikov.  
Ključne besede: e-uprava, e-storitve, e-storitve za državljane, državni portal Republike 
Slovenije, prepoznavnost, znamčenje e-uprave 
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SUMMARY 
ANALYSIS OF THE RECOGNISABILITY OF E-GOVERNMENT AMONG 
YOUNG PEOPLE 
 
E-services bring many advantages for end users as well as for the state government. It is 
therefore in the interest of the country, that the number of users is as high as possible. 
By the number of users Slovenia each year achieve a small progress and it is positioned 
slightly above the European average. Progress is insufficient compared to the leading 
European countries. The aim of e-government is to increase the number of users. The 
question arises how to make e-government more visible to young people and thereby 
increase the number of users and if it makes sense to brand e-government. 
 
The purpose of the study is to determine recognisability of e-services of e-government 
among young people, so we have initially focused on the range of services that young 
people need or use. The methodology of work was the use of focus group. The result is a 
list of the most frequent events, when young people get in touch with the public 
administration and to determine their recognisability of e-services. With the help of other 
focus group we came to suggestions on how to improve the visibility of e-government 
among young people, and we assessed the reasonableness of the construction of service 
brand e-government. 
 
Through the study we come to the conclusion that the construction of service brand e-
government makes sense because the message before the organization is credible, it is 
emotionally linked to the target groups, it motivates end users and objectifies customer 
loyalty. This would improve the operations of organizations in the public sector with end-
users, quality of services would rise and this would increase the number of users and their 
loyalty. Good brand of the organization is trying to achieve better communication with 
employees and users, increasing interest in their message and improve the standard of 
living and well-being of users. 
 
Key words: e-government, e-services, e-services for citizens, State portal of the Republic 
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1 UVOD 
Z razvojem informacijsko–komunikacijske tehnologije (IKT) se industrijska družba 
spreminja v informacijsko. Pričelo se je uvajati e-poslovanje, in s tem uporaba 
komunikacijskih in informacijskih orodij, v javni upravi, v gospodarstvu in v zasebnem 
življenju. V Sloveniji ima 77 %(1) gospodinjstev dostop do interneta, 66 %(2) jih je 
dostopalo do interneta preko mobilnega telefona ali druge mobilne naprave. Delež oseb, 
ki uporabljajo internet vsak dan ali skoraj vsak dan, je 58 %(3). Delež podjetij z mobilnim 
širokopasovnim dostopom do interneta je 71 %(4). Po teh podatkih lahko sklepamo, da 
uporabniki od ponudnikov JU pričakujejo, da bodo izkoristili vse možnosti sodobne 
tehnologije ter ponudili učinkovitejše in cenejše storitve. Dejavnosti v notranjem 
poslovanju javnega sektorja so večinoma standardizirane, zato so zelo primerne za 
uvedbo e-poslovanja.  
 
Začetki e-uprave v Sloveniji segajo v leto 2000. Takrat je bila izdelana strategija e-
poslovanja za obdobje od leta 2001 do leta 2004 (SEP 2004), leta 2002 je bil sprejet 
akcijski načrt za izvajanje te strategije. Leta 2006 je bila sprejeta naslednja strategija za 
obdobje od leta 2006 do leta 2010 (SEP 2010), spremljal jo je akcijski načrt do leta 2010. 
Najnovejša strategija velja za obdobje od leta 2010 do leta 2015 (SREP), spremljajoč 
akcijski načrt, t. i. AN SREP, je bil sprejet leta 2010 in traja prav tako od leta 2010 do leta 
2015. Izhaja iz potreb strank ter smernic in direktiv EU pri razvoju e-poslovanja JU (AN 
SREP 2010-2015). V najnovejši strategiji razvoja javne uprave 2015-2020 (Javna uprava 
2020) je razloženo obstoječe in ciljno stanje uvajanja e-poslovanja v JU. Uporabnikom je 
na voljo relativno široka ponudba e-storitev, vendar število uporabnikov ne dosega 
pričakovanega obsega. Možnost digitalnega načina poslovanja in komunikacij niso dovolj 
izkoriščeni, kar je opazno v dvigovanju učinkovitosti poslovanja in v smislu boljšega 
prilagajanja potrebam končnih uporabnikov. Slovenija se pri izkoriščanju potenciala 
digitalizacije nahaja nekje v povprečju EU. Splošni cilji JU so izboljšanje komunikacije in 
usklajenosti z JU ob pomoči digitalnih kanalov ter s tem dvig kvalitete življenja 
državljanov, doseči dvig konkurenčnosti gospodarstva z boljšimi pogoji digitalnega 
poslovanja ter za fleksibilno, racionalno, učinkovito, transparentno in odprto JU, 
povečanje digitalizacije in optimizacije notranjega poslovanja. 
 
Znamčenje je proces ustvarjanja blagovne ali storitvene znamke. Znamka potrošnikom 
omogoča lažjo izbiro, saj preko nje zaznajo razlike med izdelki ali storitvami ter zagotavlja 
določeno raven kakovosti, kar potrošnik vrača z lojalnostjo. Storitvene znamke javnega 
sektorja morajo biti povezane z uporabniki, razumeti morajo njihova prepričanja in 
                                        
1 Podatki iz statističnega letopisa 2014: delež gospodinjstev z dostopom do interneta 77 %. 
2
 Podatki iz statističnega letopisa 2014: uporaba interneta v gospodinjstvih in pri posameznikih, Slovenija, 2014 – končni 
podatki: gospodinjstva dostopala do interneta preko mobilnega telefona ali druge mobilne naprave 66 %. 
3 Podatki iz statističnega letopisa 2014: delež oseb, ki uporabljajo internet vsak dan ali skoraj vsak dan 59 %. 
4 Podatki iz statističnega letopisa 2014: delež podjetij z mobilnim širokopasovnim dostopom do interneta 71 %. 
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vedenje. Bistvo je prenesti psihologijo javnega sektorja na državljane in jim zagotoviti 
najbolj učinkovite in efektivne storitve. Lahko ima pozitiven vpliv na javno zavedanje, 
ekonomski razvoj, volitve in ponudbo storitev. Organizacije se trudijo doseči boljšo 
komunikacijo z zaposlenimi in uporabniki, povečati zanimanje za njihova sporočila ter za 
izboljšanje življenjskega standarda in njihovega počutja.  
 
Namen raziskave je ugotoviti poznavanje e-storitev e-uprave med mladimi, zato se bomo 
najprej osredotočili na obseg storitev, ki jih mladi potrebujejo oziroma uporabljajo. 
Metodologija dela v tem primeru bo uporaba fokusne skupine. Sodelujočim bodo 
postavljena vprašanja glede storitev javne uprave, ki se jih poslužujejo. Na ta način se 
bodo ugotovile storitve, ki jih mladi uporabljajo. Intervju bo usmerjen tudi v potrebe 
mladih za tiste "klasične" storitve, ki jih uporabljajo, pa še niso v e-obliki, lahko pa bi bile, 
in tiste, ki so že, pa jih ne poznajo. Rezultat bo torej nabor najbolj pogostih dogodkov, ko 
mladi stopijo v stik z ožjo in širšo javno upravo. Nato se bo s pomočjo druge fokusne 
skupine poizkusilo ugotoviti, kaj bi se dalo narediti za večjo prepoznavnost in s tem 
uporabnost e-uprave med mladimi. In ali bi bilo smiselno ustvariti storitveno znamko 
portala e-uprava. 
 
V diplomskem delu bodo raziskana naslednja vprašanja: 
- Vprašanje št. 1: Kako povečati prepoznavnosti e-uprave med mladimi? 
- Vprašanje št. 2: Ali je izgradnja storitvene znamke e-uprava smiselna? 
 
Namen diplomskega dela je ugotoviti načine kako naj država poveča prepoznavnost in s 
tem uporabnost e-storitev e-uprave med mladimi. Potrebno je ugotoviti, kaj bo mlade 






Izraz elektronska uprava (krajše e-uprava) je prišel v rabo konec devetdesetih let 
prejšnjega stoletja. Pomeni modernizacijo v storitvah javne uprave z uporabo 
elektronskega poslovanja (krajše e-poslovanje). V Sloveniji e-poslovanje opredeljuje 
Zakon o e-poslovanju in elektronskem podpisu. V 1. členu je navedeno, da zakon ureja e-
poslovanje, ki zajema poslovanje v elektronski obliki z uporabo IKT, in uporabo 
elektronskega podpisa v pravnem prometu, vključuje tudi e-poslovanje v sodnih, upravnih 
in drugih podobnih postopkih, če zakon ne določa drugače (1.člen ZEPEP).  
2.1 OPREDELITEV E-UPRAVE 
S pojmom e-uprava se razume intenzivno uvajanje e-poslovanja in uporabe svetovnega 
spleta v upravo, znotraj JU med organi, navzven z državljani, podjetji in drugimi 
organizacijami. S pomočjo e-uprave bodo državljani, podjetja in ostali nevladni sektor 
lahko dostopali do uradnih zadev, dokumentov, dovoljenj preko osebnih računalnikov, 
svetovnega spleta, mobilnih in drugih naprav (Vintar, 2001, str. 177).  
Zajema izvajanje poslovnih procesov v organih javne uprave. Temelji na sodobni IKT in je 
usmerjena k trem vrstam končnih uporabnikov: državljanom, poslovnim oziroma 
gospodarskim subjektom ter zaposlenim v javni upravi. Njen namen je doseganje večje 
razpoložljivosti, preglednosti in kakovosti storitev ter boljšo notranjo učinkovitost. Pri 
obravnavanju pomembnih državnih tem ter pri delovanju državne in javne uprave e-
uprava omogoča udeležbo javnosti in institucij, pri tem so v uporabi različne metode za 
avtomatizacijo opravil. Pri zunanji komunikaciji poznamo zahtevanje storitev, distribucijo 
izdelkov in e-demokracijo, pri notranji pa povezovanje evidenc ter samodejno obdelavo. 
Za učinkovitejše izvajanje poslovnih procesov je v izrazu e-uprava stalno prilagajanje 
organizacijskih, pravnih in tehničnih prvin. Zaradi avtomatizacije so storitve JU bolj 
pregledne, racionalne in fleksibilnejše (SEP-2010). 
V najširšem smislu jo opredelimo kot upravo, ki temelji na uporabi elektronskih 
dokumentov, e-poslovanja in interneta v zunanjem in notranjem poslovanju, uvajanju 
novih organizacijskih in sistemskih rešitev ter novih modelov upravljanja (Vintar, 2004, 
str. 5). V ožjem smislu jo razumemo kot poslovanje v javni upravi na državni, regionalni in 
lokalni ravni ter v vseh vejah oblasti: zakonodajni, izvršilni in sodni (Kunstelj, 2004, str. 
1). 
2.2 E-UPRAVA V SLOVENIJI 
2.2.1 RAZVOJ E-UPRAVE 
Januarja leta 1993 je bil ustanovljen Center vlade za informatiko (CVI), njegova naloga je 
bila pomoč in izvedba sprememb infrastrukture v JU. Leta 2000 sprejet Zakon o 
elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu predstavlja nekakšen začetek e-uprave 
v Sloveniji. CVI je v sodelovanju z ostalimi državnimi organi RS in zunanjimi strokovnjaki 
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pripravil strategijo e-poslovanja do leta 2004 (SEP 2001–2004). Dokument predstavlja 
osnovo za prizadevanja, projekte, aktivnosti in naloge pri prehodu JU v informacijsko 
družbo v teh štirih letih, z uvedbo e-poslovanja kot temeljne značilnosti informacijske 
družbe. Upošteva slovenske, evropske in svetovne strateške dokumente ter splošne 
smernice uvajanja e-poslovanja. Med najpomembnejše dokumente spadajo Bangemanovo 
poročilo (vizija evropske informacijske družbe, napoveduje demonopolizacijo 
telekomunikacijskega sektorja ter vzpostavitev globalne infrastrukture), Bela knjiga Ala 
Gora, Bonnska deklaracija (prost pretok informacij v evropski zvezi), Informacijska družba 
za vse – Lizbonska deklaracija ter Slovenija kot informacijska družba – Modra knjiga (SEP 
2001–2004).  
Leta 2000 in leta 2001 je bila v CVI ustanovljena agencija za izdajo digitalnih potrdil 
SIGEN-CA (za državljane) in SIGOV-CA (za zaposlene). Leta 2001 je bil vzpostavljen prvi 
državni portal e-uprava. Pridobivanje izpiskov iz matičnih knjig (rojstne matične knjige, 
poročne matične knjige, knjige umrlih) je bila prva e-storitev na portalu namenjena 
državljanom (Batagelj et al., 2008). Istega leta je bilo ustanovljeno Ministrstvo za 
informacijsko družbo (MID),  stično točko s CVI kot izvedbenim organom opazimo v 
glavnih nalogah. Te so zagotavljanje zakonskih, vsebinskih okvirjev ter pogojev za 
informacijsko družbo v najširšem smislu s poudarkom na JU. Prišlo je do sprememb 
ključnih zakonov, Zakona o varstvu podatkov (ZVOP–1), Zakona o splošnem upravnem 
postopku (ZUP) ter Nova uredba o pisarniškem poslovanju.  
V letu 2002 je Vlada RS sprejela akcijski načrt e-uprave do leta 2004 za izvajanje 
strategije SEP 2001-2004. Opredeljuje cilje, e-storitve in naloge vzpostavitve e-uprave ter 
določa mehanizme za projekte in aktivnosti. Namen, poleg ostalih stalnih, je tudi, da poda 
oceno napredka, in spodbudi organe, ki pri razvoju zaostajajo, ter implementacija številnih 
e-storitev (AN–2004). Istega leta je bil izdelan prvi projekt G2G, imenovan ZPIZ-CVI-CRP. 
Omogoča izmenjavo podatkov med CRP-jem in Zavodom za pokojninsko in invalidsko 
zavarovanje. E-notar je prvi elektronski projekt za notarje, nastal je leta 2002.  
Leta 2003 je bil sprejet Zakon o dostopu do informacij javnega značaja (ZDIJZ), omogočil 
je dostop do informacij javnega značaja in vpogled v državne organe, občinske organe, 
javne agencije, javne sklade in druge osebe javnega prava, nosilce javnih pooblastil in 
izvajalce javnih služb. Istega leta sta pričela delovati portal E-uprava druge generacije ter 
portal upravnih enot, ki je odpravil 58 posameznih spletnih strani upravnih enot. Tega leta 
so državljani dobili dostop do vpogleda v svoje osebne podatke (VLOP) v CRP-ju. V letu 
2004 je bilo omogočeno spremljanje statusa posamezne elektronske vloge preko 
generičnega sistema dostopa za sprejem e-vloge, e-podpis, usmerjanje e-vloge na 
upravno enoto in izvedbo e-plačil. Sistem se imenuje elektronske upravne zadeve (EUZ). 
Istega leta se je za državljane odprl sodni register, narejene so bile aplikacije za e-davke, 
ena izmed njih je omogočila oddajo e-dohodninske napovedi v letu 2005. Leta 2004 je 
bilo avtomatiziranih več področij: statistični urad, AJPES, carina in drugi. Za državljane se 
je odprla zemljiška knjiga in zemljiški kataster. Leta 2005 je bil prenovljen register 
stalnega prebivalstva ter register vozil. Pričela se je informatizacija matičnih knjig. Izveden 
je bil projekt e-VEM, kar je pomenilo velik premik naprej z e-storitvami za samostojne 
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pravne osebe. Leta 2007 je bil začet projekt e-VEM za vse ostale gospodarske družbe. V 
letu 2006 je bil državni portal E-uprava tretje generacije prenovljen in uvedene so bile 
številne novosti. Narejen je bil portal za otroke in mladino, s tem se je e-uprava približala 
različnim ciljnim skupinam (Batagelj idr., 2008). 
Vlada RS je leta 2006 sprejela strategijo e-uprave za obdobje od leta 2006 do leta 2010 
(SEP–2010). Namen strategije je določitev okvira in ciljev za uresničevanje novih in že 
obstoječih dejavnosti e-uprave. Poudarek je na zadovoljstvu uporabnikov, racionalizaciji in 
uporabi sodobnih e-storitev. Strateške usmeritve so: e-uprava po meri uporabnikov, vse 
na enem mestu, preprosto, enotno, kakovostno, pregledno, varno, kjerkoli in kadarkoli, 
hitro, učinkovito in poceni, osebno in za vse, znanje in usposobljenost ter soodločanje – e-
demokracija (SEP–2010).  
Leta 2009 je bila narejena Strategija razvoja e-poslovanja ter izmenjave podatkov iz 
uradnih evidenc (SREP). Vizija je pospešiti razvoj e-poslovanja in e-storitev na štirih 
strateških področjih: uporaba IKT, uporabniki, razvoj kompleksnih rešitev, razvoj e-
poslovanja med državami članicami EU (SREP–2009). 
Akcijski načrt e-uprave do leta 2010 je najpomembnejše orodje za stalni nadzor izvajanja 
strategije in spremljanje uresničevanja Strategije e-uprave za obdobje od leta 2006 do 
leta 2010 (SEP–2010). Vsebuje objektne cilje, ki izhajajo iz namenskih ciljev, 
predstavljenih v SEP-2010. Razlikujejo se po tem, da so merljivi, konkretni in projektno 
usmerjeni. Podrobno razloži tudi vse projekte in e-storitve e-uprave. Podaja tudi trenutno 
stanje, dobre prakse in informacije o napredku e-uprave v Sloveniji in v primerjavi z 
drugimi državami EU (AN–2010).  
Najnovejša strategija je Strategija razvoja elektronskega poslovanja v JU od leta 2010 do 
leta 2015 (SREP). Njeni cilji so večja kakovost in učinkovitost poslovanja, zmanjšanje 
celotnih stroškov, boljša preglednost razvoja, nižje tveganje, povečanje uspešnosti, 
uvajanje e-poslovanja ter boljši dolgoročni partnerski odnos med nosilci informacijskih 
rešitev v JU (nio.gov.si, 2015). 
Akcijski načrt SREP do 2015 stremi k 20 % povečanju uporabe storitev s strani 
državljanov in 10 % povečanju s strani poslovnih subjektov. Trudi se izpolniti zahteve 
evropskega pravnega reda in smernic, da bi omogočil nemoteno delovanje notranjega 
trga  e-storitev, in tako pripomogel k prostem prehodu storitev. Eden od ciljev je najmanj 
25 % uporaba centralno/horizontalnih storitev in funkcij v sektorskih projektih, s tem bi 
razvili skupne in integrirane storitve med vsebinskimi področji in med ravnmi uprave in 
tako pripomogli k uspešnejši JU (nio.gov.si, 2015). 
Evropski akcijski plan e-uprava 2011–2015 spodbuja novo generacijo e-storitev e-uprave. 
Cilj je, da ustvari pogoje za izgradnjo čezmejnih upravnih e-storitev za državljane in 
podjetja. Ukvarja se z izgradnjo e-podpisa in e-identifikacije. Narediti hoče skupini digitalni 
trg na ozemlju vse Evrope za e-storitve, kot so e-pravica, e-zdravje, mobilnost, e-
identifikacija in socialno zavarovanje, ter s tem ustvariti prednosti za državljane, podjetja 
6 
in državne uprave v Evropi. Cilj je, da imajo vse države do leta 2015 50 % uporabnikov 
državljanov in 80% uporabnikov podjetij (European e-government action plan, 2010).  
Javna uprava 2020 je najnovejša strategija javne uprave od leta 2015 do leta 2020. 
Opisuje obstoječe in ciljno stanje uvajanja e-poslovanja v JU. Na voljo je dovolj e-storitev, 
vendar njihova uporaba ne dosega željenega obsega. Niso izkoriščeni vsi potenciali, ki jih 
ponuja digitalen način poslovanja. Strategija razvoja informacijske družbe do leta 2020 
pravi, da Slovenija po razvitosti informacijske družbe že desetletje in pol pada, posledica 
so prenizka vlaganja v razvoj in premajhno zavedanje o pomenu IKT in interneta za razvoj 
gospodarstva, države in celotne družbe. Iz pobude Digitalna Slovenija 2020 načrtujejo 
pridobitev dodatnih sredstev evropskih strukturnih skladov ter želijo izvesti ukrepe za 
promocijo in spodbujanje povpraševanja po IKT in uporabi interneta. Pozitivni učinki teh 
ukrepov so izboljšanje razvoja sodobne digitalne družbe. Slovenija je po večini kazalnikov 
že nekaj let uvrščena nekje v povprečje EU. Nadpovprečna je pri storitvah za podjetja e-
vem, pri čezmejnem zagotavljanju storitev in na področju e-participacije zaostaja. V 
načrtu za prihodnja leta mora doseči dejansko uporabo razpoložljivih e-storitev, dvigniti 
povezljivost temeljnih podatkovnih evidenc, njihovo razpoložljivost in zanesljivost, 
spodbujati odprtost temeljnih podatkovnih zbirk za nadaljnjo uporabo ter zmanjšati 
tveganje motenj in izpadov in s tem nedosegljivosti e-storitve in povezanih stroškov. Z 
razvojem novih celovitih rešitev , kot so informatizacija celotnega procesa, koncept vse na 
enem mestu in enotna uradniška politika, bo JU v postopkih z državljani omogočila 
enostavno e-poslovanje, tudi na nezadostno razvitih področjih. Mehanizmi e-uprave bodo 
nadgrajeni v smislu aktivnega sodelovanja uporabnikov, pri izpopolnjevanju, preizkušanju, 
načrtovanju novih e-storitev. Treba je posvetiti pozornost področjem, ki po kazalnikih 
razvojno izrazito zaostajajo, primer je področje e-zdravja (Strategija razvoja informacijske 
družbe, 2015).   
2.2.2 OBSTOJEČE STANJE  
Razvoj slovenske e-uprave od vzpostavitve do sedaj je bil intenziven na vseh področjih. 
Slovenija je prejela nekaj nagrad na evropski in globalni ravni. Leta 2009 smo dosegli 1. 
mesto s področja odličnosti v javni upravi s projektom »Sistem e-vem – Vse na enem 
mestu za gospodarske družbe, leta 2012 2. mesto s področja odličnosti v javni upravi s 
projektom »Informacijske podpore postopkov priprave predpisov«. Leta 2013 je 
organizacija združenih narodov podelila Sloveniji 1. mesto projektu za elektronsko 
pridobivanje podatkov – implementacija za e-Socialo (UNSPA5 2013) (MNZ, 2015). 
Slovenska e-uprava ponuja kar obširno ponudbo kvalitetnih e-storitev, vendar vseeno še 
ne dosega pričakovanega obsega uporabnikov. Prav tako ne izkoristi vsega potenciala e-
poslovanja, v smislu dvigovanja učinkovitosti poslovanja ter boljšega približevanja in 
prilagajanja uporabnikom. Slovenija se pri izkoriščanju potenciala digitalizacije po večini 
kazalnikov v zadnjih nekaj letih nahaja nekje okoli povprečja EU, vsako leto se izboljšuje, 
vendar ne v tolikšni meri kot vodilne EU države, zato vseeno vse bolj zaostaja za njimi: 
                                        
5 The United Nations Public Service Award – Prestižno mednarodno priznanje za odličnost na področju javne uprave.  
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 Kazalniki doseganja ciljev Digitalne agende za EU: Slovenija je na 19 mestu od 28 
DČ EU. Najšibkejša točka Slovenije so digitalne upravne storitve, le 29 % 
uporabnikov interneta jih uporablja. Slovenija spada pod države z nizko stopnjo 
uporabe e-storitev, vendar je še vseeno nad povprečjem. 
 Rezultati EU benchmarkinga e-uprave za leto 2014: po podatkih je Slovenija le 
malo nad evropskim povprečjem. Delež uporabnikov e-uprave v Sloveniji je 49 %, 
evropsko povprečje je 48 %, učinkovitost e-uprave v Sloveniji je 41 %, evropsko 
povprečje znaša 40 %. 
 Rezultati raziskave Evropske komisije za leto 2014: uporaba e-storitev za obdobje 
dvanajstih mesecev iz strani državljanov je 52,9 %, kar je  malo nad evropskim 
povprečjem, ki  je tega leta dosegal 46,7 %. 
2.2.3 POMANKLJIVOSTI  
Razlogi za neugodne trende (Javna uprava 2020): 
 Necelovita in razpršena pokritost storitev v tipičnih življenjskih situacijah 
(razpršenost storitev po različnih portalih, nepovezano delovanje institucij, 
nekatere faze niso digitalizirane). 
 Zapletena uporaba e-storitev za končne uporabnike (ne intuitivni uporabniški 
vmesniki, zapletena uporaba digitalnih potrdil in e-podpisov, neprilagojenost na 
mobilne naprave, neučinkovita pomoč uporabnikom). 
 Neučinkovita organiziranost in koordinacija IKT v JU (slab pregled in upravljanje z 
IKT investicijami, projekti in viri, nepovezano delovanje posameznih resorjev, 
podvajanje razvoja in nepovezanost rešitev, slaba usklajenost z dejanskimi 
potrebami uporabnikov. 
 Slabo izkoriščanje potenciala koncepta skupnih horizontalnih gradnikov in 
funkcionalnosti (organizacijske in tehnične težave). 
 Nezadovoljiva stopnja digitalizacije notranjih poslovnih procesov v JU in 
pomanjkljiva pozornost digitalnim kompetencam v JU. 
 Nezadostno izkoriščanje potencialov sodobnih konceptov v JU (računalništvo v 
oblaku, mobilne tehnologije, odprti podatki in podatkovna analitika, družbena 
omrežja ...). 
 Nezadostna digitalna varnost in tveganja glede zasebnosti. 
 Nizka pokritost širokopasovnih komunikacijskih poti do končnih uporabnikov 
(enostaven in učinkovit dostop do interneta visokih hitrosti za končne uporabnike). 
 Nezadostno poznavanje in slaba usposobljenost uporabnikov za uporabo e-storitev 
(zavedanje o obstoju in možnostih za digitalno komuniciranje, splošna nizka 
stopnja digitalne pismenosti v družbi, nizka splošna stopnja zaupanja v državo). 
2.2.4 CILJNO STANJE 
Uporabniki od ponudnikov pričakujejo, da jim bodo ponudili uporabne in stroškovno 
učinkovite storitve. Državo dojemajo kot enega od ponudnikov. V globaliziranem okolju si 
države vse bolj konkurirajo za kadrovske in poslovne resurse z zagotavljanjem 
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konkurenčnih storitev JU. Pričakovanja uporabnikov se nenehno višajo. Digitalizacija 
poslovnih procesov izboljša povezljivost in fleksibilnost poslovnih procesov v JU, s 
povečanjem uporabe elektronskih storitev se znižujejo stroški tako za končne uporabnike 
kot za ponudnike storitev (Javna uprava 2020).  
Zaradi omejenosti finančnih, kadrovskih in tehničnih virov je potrebno poiskati vse možne 
vire za izboljšanje učinkovitosti njihove izrabe pri doseganju splošnih ciljev JU (javna 
uprava 2020):  
1. Izboljšanje kvalitete življenja državljanov, tudi z izboljšanjem komunikacije in 
usklajenosti z javno upravo ob pomoči digitalnih kanalov. 
2. Dvig konkurenčnosti gospodarstva, tudi z boljšimi pogoji digitalnega poslovanja. 
3. Digitalizacija in optimizacija notranjega poslovanja za fleksibilno, racionalno, 
učinkovito, transparentno in odprto javno upravo. 
Ukrepe na tehničnem in organizacijskem nivoju za dosego ciljnega stanja delimo na dve 
skupini: prvi so usmerjeni navzven k uporabnikom (boljše in dostopnejše storitve), drugi 
pa so bolj notranje usmerjeni (večja učinkovitost delovanja in izrabe virov) (Javna uprava 
2020): 
1. Ukrepi usmerjeni k uporabnikom: 
- večja ponudba bolj celovito pokritih življenjskih dogodkov (širitev koncepta "vse 
na enem mestu", enotna točka za dostop, digitalizacija celotnega procesa od 
začetka do konca, urejeno skrbništvo in medresorsko sodelovanje, usklajenost z 
dejanskimi potrebami uporabnikov, tudi uporabnikov s posebnimi potrebami, po 
potrebi tudi optimizacija predpisov); 
- enostavnejša uporaba e-storitev in digitalnih kanalov za končne uporabnike 
(standardizirani uporabniški vmesniki, enostavna in varna uporaba digitalnih 
potrdil in elektronskega podpisa, podpora različnim mobilnim napravam, 
učinkovita pomoč uporabnikom in kontaktni center); 
- spodbujanje izboljševanja pokritosti širokopasovnih komunikacijskih poti 
(doseganje ciljev iz EU Digitalne agende); 
- informiranje uporabnikov o obstoju e-storitev in prednostih digitalne 
komunikacije, sodelovanje pri pospeševanju razvoja informacijske družbe, stalno 
izobraževanje in promocija. 
 
2. Ukrepi notranje narave: 
 
- večja stopnja centralizacije IKT v JU in učinkovitejša koordinacija (centralno 
upravljanje z IKT projekti, investicijami in viri, optimizacija organiziranosti in 
razporeditve virov, koordinacija na strateškem, projektnem in uredniškem nivoju, 
prioritizacija in poenotenje razvoja, centralna odgovornost za horizontalne funkcije, 
bolj povezan razvoj, uporaba enotnih metodoloških pristopov projektnega vodenja 
in poslovne analitike, spodbujanje večje usklajenosti s potrebami različnih 
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deležnikov znotraj in zunaj javne uprave, izmenjava dobrih praks na nacionalnem 
in mednarodnem nivoju); 
- večanje stopnje digitalizacije notranjih poslovnih procesov v JU in spodbujanje 
razvoja digitalnih kompetenc v JU (optimizacija procesov, učinkovita elektronska 
izmenjava podatkov, povezljivost, dostopnost dokumentov, podatkov, aplikacij in 
drugih virov, podpora digitalnemu delovnemu okolju in mobilnemu načinu dela); 
- boljše izkoriščanje potencialov sodobnih digitalnih konceptov v JU (računalništvo v 
oblaku, mobilne tehnologije, odprti podatki in podatkovna analitika, družbena 
omrežja ...); 
- spodbujanje izgradnje in uporabe skupnih horizontalnih gradnikov in 
funkcionalnosti (fleksibilnost, zanesljivost, varnost, dolgoročnost); 
- bolj celovito in uravnoteženo obvladovanje področja digitalne varnosti in tveganj 
glede zasebnosti. 
2.3 PREDNOSTI IN SLABOSTI 
E-uprava prinaša prednosti in slabosti za uporabnike: posameznike, pravne osebe in za 
javno upravo. Zanima nas prepoznavnost e-uprave in poznavanje e-storitev med mladimi, 
zato bodo raziskane prednosti in slabosti z vidika državljanov kot uporabnikov. 
2.3.1 PREDNOSTI E-UPRAVE ZA DRŽAVLJANE 
Glavne prednosti za državljane so boljši in racionalnejši dostop do številnejših storitev iz 
enega mesta, manjše število interakcij z institucijami, manjši zaostanki pri reševanju 
zadev, bolj kakovostne storitve. Dostop do informacij je lažji, preglednost je boljša, boljši 
je nadzor nad delovanjem v skladu s predpisi in takojšna seznanjenost z novostmi 
(Schware, 2003, str. 11). 
Prednosti, ki jih prinaša e-uprava za uporabnike: 
‒ vse informacije in storitve na enem mestu, 
‒ različni načini dostopa do storitev (obisk institucij, svetovnega spleta, telefonskega 
centra, e-točk), 
‒ 24-urni dostop do storitev, 
‒ manjše številko interakcij zaradi povezanosti institucij, 
‒ aktivno vključevanje uporabnikov pri predlaganju predpisov, oblikovanju storitev, 
predlogih za izboljšave itd., 
‒ višja kakovost in učinkovitost uprave za uporabnike,  
‒ hitrejše reševanje zadev in pritožb, 
‒ večje zaupanje v institucije (boljša preglednost in nadzor), 
‒ manjša možnost korupcije in podkupovanj. 
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2.3.2 SLABOSTI E-UPRAVE ZA DRŽAVLJANE 
Slabosti e-uprave so (Kovačič idr., 2009, str. 260–261): 
‒ neurejene informacije (lahko povzročijo zmedo), 
‒ socialna izločenost (nizka računalniška pismenost), 
‒ zlorabe sistemov (pomankanje nadzora, prihajanje do napak ali pomot, kraja 
podatkov), 
‒ neoseben pristop (ni osebnega stika). 
Med slabosti e-uprave za državljane lahko štejemo še: 
‒ nevarnost kraje osebnih podatkov uporabnika zaradi slabe varnosti podatkov, 
‒ pomanjkanje zaupanja v elektronske transakcije, 
‒ kršenje zasebnosti podatkov in pomanjkljivo varovanje osebnih podatkov. 
2.4 E-STORITVE GLEDE NA VRSTO UPORABNIKOV 
Poznamo tri glavne kategorije odnosov javne uprave do različnih uporabnikov (Kričej, 
2002, str. 33): 
G2C – »Government to Citizen«. E-storitve za državljane, predstavlja interakcijo med JU in 
državljani. Sem spadajo uporabne aplikacije za državljane: oddaja elektronskih vlog, 
posredovanje informacij po spletu, plačevanje upravnih taks, iskanje zaposlitve, oddaja 
dohodninske napovedi, e-volitve itd. 
G2B – »Government to Business«. E-storitve za poslovne, gospodarske subjekte, 
predstavlja interakcijo med JU in poslovnimi subjekti. Uporabne aplikacije za poslovne 
subjekte: prijava davka na dodano vrednost, javna naročila, zemljiška knjiga, zemljiški 
kataster, kataster stavb, sodni register, e-carina ipd. Za to skupino uporabnikov je zelo 
odmeven projekt e-Vem.  
G2G – »Government to Government«. E- storitve, ki se izvajajo znotraj JU. Značilna 
interakcija znotraj JU, med referenti, oddelki, ministrstvi. Uporabne aplikacije tiste, ki 
omogočajo povezavo med organi JU, povezava med ZPIZ-CVI-CRP, zemljiškega katastra z 
CRP itd.  
Dodamo lahko še dve kategoriji, in sicer: 
G2E – »Government to Employee«. Predstavlja e-poslovanje, notranjo komunikacijo med 
upravo in zaposlenimi v upravi. Pomeni odpravo papirnega poslovanja.  
G2N – »Government to Non profit«. Pomeni izmenjavo informacij med upravo in 
neprofitnimi, političnimi in družbenimi organizacijami.  
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2.5 E-STORITVE ZA DRŽAVLJANE 
Nekatere države kot ponudnik storitev, svoje elektronske storitve ponujajo v obliki 
življenjskih dogodkov na portalih. Pomembno je, kako je portal organiziran in kako so e-
storitve predstavljene. Ponudba e-storitev mora biti usmerjena v uporabnika, dostop do 
njih mora biti enostaven, hiter in koncentriran na enem mestu, ne glede na to, če je za 
neko storitev pooblaščenih več institucij. Tak pristop se imenuje life-event approach, saj 
vsebuje storitve, ki se direktno povezujejo na nek življenjski dogodek. Slovenija je ena 
izmed držav, ki uporablja tovrsten pristop, poleg VB, Avstrije, Francije, Italije, Španije, 
Kanade in še nekaterih držav (Leben, 2015).  
Primeri osnovnih življenjskih dogodkov in povezanih e-storitev za državljane (IDA, 2003): 
 Davki na dohodek: dohodnina 
 Iskanje dela 
 Premije socialne varnosti 
 Osebni dokumenti 
 Registracija vozil (novih, uvoženih, rabljenih) 
 Gradbena dovoljenja 
 Prijava policiji (v primeru tatvin) 
 Javne knjižnice 
 Listine (rojstni, poročni listi) 
 Vpis na univerzo 
 Prijava spremembe bivališča 
 Storitve povezane z zdravljenjem 
Državljani v Sloveniji imajo dostop do e-storitev preko Državnega portala E-uprava. 
Predstavlja enotno vstopno točko do informacij in e-storitev JU. Obstaja še nekaj 
samostojnih podstrani oziroma vsebinskih sklopov, kjer je možen vpogled v osebne 
podatke oziroma so namenjeni iskanju informacij.  
Državni portal E-uprava 
Do portala se dostopa preko spletnega naslova in uporabnikom omogoča dostop do 
informacij javnega značaja, upravnih postopkov, ustreznih obrazcev, omogoča elektronsko 
pošiljanje vlog, zahtevkov in drugih upravnih dokumentov, elektronsko plačevanje 
upravnih pristojbin in drugih obveznosti. Portal je enotna skupna točka, preko katerega se 
lahko dostopa do vseh e-storitev in do skoraj vseh ostalih portalov. Na portalu so 
informacije in storitve podane v obliki življenjskih dogodkov, kot npr. družina in otroci, 
delo in zaposlitev, poroka in drugi. Poleg tega omogoča tudi vpoglede v registre, 
novičarski sistem, iskalnik, hitre povezave do aktualnih storitev, odgovore na vprašanja in 
ankete za merjenje zadovoljstva uporabnikov. Življenjski dogodki vsebujejo informacije in 
relativno zadosten obseg e-storitev. Portal je prilagojen osebam s posebnimi potrebami. 
Obstaja tudi različica portala v jezikih narodnih manjšin (italijanskem in madžarskem) ter 
angleška različica portala (Batagelj idr., 2008, str. 44–46).  
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Uporabnik si lahko z registracijo v Moja e-uprava portal osebno uredi in prilagodi svojim 
željam. S tem pridobi nadzor nad oddanimi vlogami ter si lahko uredi spletni opomnik. 
Naroči se lahko na prejemanje novic s tistih področij, ki ga zanimajo. Potrebno je pridobiti 
digitalno potrdilo, da e-poslovanje z JU preko portala poteka varno  
Pomemben portal, ki je povezan s portalom e-uprava, je portal Elektronske storitve javne 
uprave (e-storitve). Portal na enem mestu ponuja vse e-storitve in vloge z obrazci, ki jih 
JU ponuja na državnem portalu e-uprava. Državljani obrazce lahko izpolnijo, podpišejo in 
elektronsko pošljejo pristojnemu javnemu organu. Izvajajo se e-storitve, ki so na 
Državnem portalu E-uprava uvrščene pod posamezne življenjske dogodke. Vloge se lahko 
išče preko življenjskih dogodkov, nazivu, času objave in po pristojnem organu za vlogo. 
Če ima uporabnik odprt varni poštni predal za e-vročanje, lahko prejme vročene 
dokumente na elektronski način. Za poslovanje s portalom in uporabo e-storitev in vlog z 
obrazci mora imeti uporabnik kvalificirano digitalno potrdilo. Portal uporabnika sam 
opozori, kako se lahko vroči določena vloga (e-uprava, 2015).  
Slika 1: Življenjski dogodki na Državnem portalu E-uprava 
 
Vir: državni portal e-uprava (2015) 
2.6 DIGITALNO POTRDILO SIGEN-CA 
Digitalno potrdilo je sodobna alternativa klasičnim osebnim identifikatorjem (osebna ali 
zdravstvena izkaznica, potni list, bančna kartica), z namenom  zagotavljanja varnega e-
poslovanja. Predstavlja računalniški zapis, ki vsebuje podatke o imetniku (ime, e-naslov, 
enolična številka,...) in  njegov javni ključ, poleg tega pa še podatke o izdajatelju 
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digitalnega potrdila ter obdobje veljavnosti digitalnega potrdila. Zapis je digitalno 
podpisan z zasebnim ključem izdajatelja potrdila in se ga ne da ponarediti.  
SIGEN-CA (ang. Slovenian General Certification – authority) je izdajatelj kvalificiranih 
digitalnih potrdil overitelja na MJU za fizične in poslovne subjekte. Za tovrstna potrdila 
velja najvišja stopnja varovanja in načela močne enkripcije. Deluje v skladu z Zakonom o 
elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu. Zakon v svojem 15. členu določa, da je 
elektronski podpis enakovreden lastnoročnemu podpisu, če gre za varen elektronski 
podpis, ki je overjen s kvalificiranim potrdilom. Izdajatelj SIGEN-CA je registriran v skladu 
z veljavno zakonodajo in medsebojno priznan z izdajateljem kvalificiranih digitalnih potrdil 
za državne organe SIGOV-CA (angl. Slovenian Governmental Certification Authority). V 
register so vpisani štirje overitelji digitalnih potrdil v RS, in sicer MJU, NLB, Pošta 
Slovenije, Halcom (Sigen-ca, 2015).  
Digitalna potrdila so namenjena upravljanju, dostopu in izmenjavi podatkov. Prav tako 
varni elektronski komunikaciji med imetniki kvalificiranih digitalnih potrdil ter za storitve in 
aplikacije , za katere se zahteva uporaba le-teh.  
Kvalificirana digitalna potrdila se pridobijo na podlagi zahtevka, ki ga mora podpisati 
bodoči imetnik. Biti mora državljan RS, starejši od 15 let, oziroma tujec, ki ima v RS 
dodeljeno davčno ter enotno matično številko. Izpolnjen zahtevek se odda osebno na 
prijavno službo ali pa se zahtevek digitalno podpiše z veljavnim kvalificiranim digitalnim 
potrdilom za fizične osebe, ki ga je imetniku izdal izdajatelj SIGEN-CA. Digitalno podpisan 
zahtevek se po elektronski poti posreduje izdajatelju SIGEN-CA. SIGEN-CA na podlagi 
odobrenega zahtevka pripravi referenčno številko in avtorizacijsko kodo, ki sta unikatni za 
vsakega bodočega imetnika kvalificiranega digitalnega potrdila in ju bodoči imetnik 
potrebuje za prevzem svojega potrdila, ki ga opravi na svoji delovni postaji v skladu z 
navodili izdajatelja SIGEN-CA. Bodoči imetnik prejme referenčno številko po elektronski 
pošti, avtorizacijsko kodo pa s poštno pošiljko na svoj stalni ali drug izbran naslov (Sigen-
ca, 2015). 
Spletno kvalificirano digitalno potrdilo je povezano z enim parom ključev, ki se tvori z 
imetnikovo programsko ali strojno opremo. SIGEN-CA nikoli ne hrani in tudi nima dostopa 
do zasebnega ključa. Javni ključ se pošlje izdajatelju SIGEN-CA, ki izda potrdilo, katerega 
sestavni del je javni ključ. Spletno potrdilo se shrani pri imetniku, dostopno pa je tudi v 
javnem imeniku potrdil. SIGEN-CA poleg podatkov, ki so vključeni v digitalno potrdilo, 
hrani ostale potrebne podatke o imetniku za namen elektronskega poslovanja v skladu z 
veljavnimi predpisi. Imetnik mora skrbno varovati zasebne ključe in svoje kvalificirano 
digitalno potrdilo ter ravnati v skladu s politiko, obvestili izdajatelja SIGEN-CA in veljavno 
zakonodajo (Sigen-ca, 2015). 
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2.7 POLOŽAJ SLOVENSKE E-UPRAVE GLEDE NA UPORABNIKE 
DRŽAVLJANE 
Položaj slovenske e-uprave bo prikazan glede na število uporabnikov državljanov 
elektronskih storitev e-uprave, primerjan bo z državami EU28. Leta 2013 je 41 % 
prebivalstva Evropske unije uporabljalo e-storitve, to je 3 % manj kot leta 2012. Cilj 
Evropske unije je, da bi polovica populacije EU uporabljala elektronske storitve e-uprave 
do leta 2015 (ec.europa, 2015). Leta 2014 se s 47 % deležem uporabnikov število 
uporabnikov državljanov skoraj približa zastavljenemu cilju.  
Primerjan je položaj Slovenije s članicami EU28 v letih 2012, 2013 in 2014. Prikazano je 
na katerem mestu je Slovenija glede na ostale primerjane države po deležu uporabnikov 
elektronskih storitev e-uprave v zadnjih 12 mesecih v primerjanem letu.  
UPORABA ELEKTRONSKIH STORITEV E-UPRAVE S STRANI DRŽAVLJANOV 2012 
V rezultatih primerjalne analize o uporabi elektronskih storitev e-uprave s strani 
državljanov je bila Slovenija leta 2012 na 12. mestu, kar je razvidno iz slike 2. 48 % delež 
državljanov je uporabljalo e-storitve, kar je nad povprečjem EU, ki znaša 44 %.   
Slika 2: Uporaba e-storitev e-uprave s strani državljanov leta 2012 
 
Vir: European Commission: Digital-agenda-data (2012) 
 
UPORABA ELEKTRONSKIH STORITEV E-UPRAVE S STRANI DRŽAVLJANOV 2013 
Na sliki 3 je razvidno, da je leta 2013 Slovenija napredovala na 8. mesto glede na število 
državljanov uporabnikov elektronskih storitev e-uprave. Delež državljanov uporabnikov je 
narasel na 52 %, kar je zelo dobro glede na povprečje EU, ki je znašalo 41 %.   
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Slika 3: Uporaba e-storitev e-uprave s strani državljanov leta 2013 
 
Vir: European Commission: Digital-agenda-data (2013) 
UPORABA ELEKTRONSKIH STORITEV E-UPRAVE S STRANI DRŽAVLJANOV 2014 
Slovenija je leta 2014 padla na 11. mesto glede na število državljanov uporabnikov e-
storitev e-uprave, čeprav se je delež uporabnikov državljanov povečal za 1 %, iz 52 % na 
53 %. Kar pomeni, da so druge države zvišale število uporabnikov državljanov, kar se vidi 
tudi v povprečju EU, ki to leto znaša 47 %.   
Slika 4: Uporaba e-storitev e-uprave s strani državljanov leta 2014 
 
Vir: European Commission: Digital-agenda-data (2014) 
Po danih podatkih na sliki 4 je razvidno, da se število uporabnikov državljanov vsako leto 
povečuje. Evropsko povprečje v letu 2014, ki znaša 47 %, se skoraj približa 50 % uporabi 
e-storitev s strani državljanov. V Sloveniji je opazno povečanje, leta 2012 je delež 
uporabnikov 48 %, leta 2013 je delež 52 % in leta 2014 delež znaša 53 %. 
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DELEŽ MLADIH OD 16 DO 24 LET MED VSEMI DRŽAVLJANI UPORABNIKI E-
STORITEV E-UPRAVE 
Graf na sliki 5 ponazarja, kolikšen je delež mladih od 16 do 24 let med vsemi državljani 
uporabniki e-storitev e-uprave od leta 2008 do leta 2014. Leta 2012 je delež vseh 
uporabnikov državljanov 48 %, od tega je 65,5 % delež mladih od 16 do 24 let. Leta 2013 
je skupni 52 % delež uporabnikov državljanov, delež mladih od 16 do 24 let znaša 77 %, 
leta 2014 pa od 53 % deleža vseh znaša 74 % delež mladih. Vidimo lahko, da večinoma 
mladi uporabljajo e-storitve e-uprave, kar je pričakovano, saj se starejše generacije šele 
privajajo na uporabo računalnika in IKT.  
Modra črta na grafu na sliki 5 ponazarja kazalnik uporabe e-storitev e-uprave med 
državljani starimi od 16 do 24 let v Sloveniji, rdeča pa ponazarja vse uporabnike 
državljane.  
Slika 5: Delež mladih od 16 do 24 let med vsemi uporabniki državljani e-storitev e-
uprave 









Znamčenje ali tako imenovan branding je proces ustvarjanja blagovne ali storitvene 
znamke. Je proces ustvarjanja imena in podobe izdelka ter storitve za potrošnike, 
predvsem preko marketinške kampanje z določeno temo (Businessdictionary, 2015). 
Diferencira izdelek ali storitev od konkurenčnih izdelkov ali storitev in mu da unikatno 
vrednost.  
Državna uprava je ponudnik e-storitev na državnem portalu e-uprava in na preostalih 
portalih, ki ponujajo e-storitve javnega sektorja, kar pomeni, da bi se ustvarila storitvena 
znamka e-uprave.  
Storitve so kompleksna dejavnost oziroma aktivnost. Njihova najpomembnejša značilnost 
je, da so proces, sestavljen iz številnih aktivnosti. Ker so storitve proces, njihova potrošnja 
pomeni potrošnjo procesa, in ne izdelka (Gronross, 2000, str. 48–50). Ključne lastnosti 
storitev so: neopredmetenost ali neotipljivost, spremenljivost ali heterogenost, neločljivost 
proizvodnje in potrošnje ter minljivost.  
E-storitve so storitve, ki so dostopne samo preko interneta, ponudba je avtomatizirana, 
lahko pa vsebuje minimalno prisotnost človeka. Nemogoče jih je zagotoviti brez 
informacijsko komunikacijske tehnologije.  
3.1 POJEM STORITVENE ZNAMKE 
Večina avtorjev piše o blagovni znamki, vendar je jasno razvidno, da v definiciji opisujejo 
blagovne in storitvene znamke. Ugotovitve glede blagovne znamke je možno aplicirati tudi 
na storitvene znamke. Za storitvene znamke veljajo enaka načela kot za blagovne 
znamke, le da s storitveno znamko označujemo storitveno dejavnost organizacije.  
Ameriško marketinško združenje definira blagovno znamko kot ime, pojem, dizajn, simbol, 
ali katerokoli drugo lastnost, ki razloči, diferencira blago ali storitev enega prodajalca z 
blagom ali storitvijo drugega prodajalca. Kotler (2004, str. 418) opisuje blagovno znamko 
kot ime, izraz, simbol, obliko ali kombinacijo naštetega, namenjena je prepoznavanju 
izdelka ali storitve enega ali skupine prodajalcev in razlikovanju izdelkov ali storitev od 
konkurenčnih. Znamka je znana identiteta podjetja, kar se tiče izdelkov in storitev ter 
emocionalnih, neotipljivih lastnosti podjetja.  Dandanes velja, da je znamka živi 
organizem, ki se razvija, raste in zori, vseskozi pa mora ohranjati svoje bistvo (Korelc, 
2010, str. 67).  
Glavne karakteristike znamke (Palmer, 2000, str. 94–96): 
1. Doslednost (ang. consistency) 
Potrošniki vedo, da za določenim izdelkom oziroma znamko stojijo določeni atributi, 
lastnosti, ki zaznamujejo izdelek. Če vzamemo za primer pivo, so lastnosti, ki ločijo eno 
znamko piva od druge, okus, moč in izgled. Potrošnik preferira določen okus/moč/izgled 
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piva, ki je opisan in stoji za določeno znamko piva. Če določena znamka ponuja več vrst, 
okusov piva, se identiteta izdelka zmanjša. Zato se kupec morda ne bo odločil za to 
znamko piva, ampak za drugo znamko, ki ponuja podobne vrste, okuse piva. Če 
proizvajalci želijo ustvariti znamko iz svojih proizvodov, je nujno, da uporabijo lastne 
atribute za njihove proizvode. Smiselno je, da se je znamčenje pričelo pri proizvodih, ki so 
narejeni serijsko, saj so tako lahko ohranili kvaliteto in standard izdelkov. Primeri tega so 
pralni prašek, cigareti in pijača. V storitveni industriji se je znamčenje razvijalo počasneje, 
saj je težje zagotoviti zaželen standard storitev. Primeri v storitveno industriji so 
restavracije s hitro prehrano, frizerski saloni in zobozdravniki. Doslednost lahko uporabimo 
tudi za bolj splošne vrednote o proizvajalcu, kot npr.: McDonald's ima splošne vrednote 
kvaliteto, postrežbo in ceno.  
2. Zmanjšanje tveganja (ang. risk reduction) 
V preprosti ekonomiji, ko so kupci osebno poznali prodajalce izdelkov oziroma storitev, jim 
je ta osebni odnos pomagal zmanjšati tveganje. Ob pomanjkanju tega odnosa, znamka 
deluje kot substitut tega odnosa med kupcem in prodajalcem. Znamčenje je bilo 
ustvarjeno, da poenostavi proces sprejemanja odločitve, z vpeljavo varnosti in doslednosti 
za kupce.  
3. Funkcionalni in čustveni atributi (ang. functional and emotional attributes) 
Lastnosti znamke delimo na funkcionalne, to so tiste, katere lahko merimo objektivno 
(okus, oblika, embalaža) in na tiste subjektivne, katere se definirajo v mišljenju in okusu 
kupca. Izdelke s subjektivnimi čustvenimi lastnostmi bodo kupci raje kupovali kot pa 
izdelke z objektivnimi lastnostmi. Bolj kot se kupec čuti emocionalno povezanega s 
proizvodom, raje ga bo kupoval. Znamka proizvoda ali storitev so izbrane, ko se slika, ki 
jo ustvarijo o sebi sovpada s potrebami, vrednotami in življenjskim slogom kupcev. 
Znamčenje igra pomembno vlogo pri odločitvi kupcev o nakupu določenega izdelka in 
storitve.  
3.2 ELEMENTI ZNAMKE 
Pet glavnih elementov znamke (gtms-inc, 2015): 
1. Pozicija znamke (ang. brand position) 
Opisuje, kaj organizacija počne in za koga, kaj so unikatne vrednote organizacije, kaj 
kupec pridobi od sodelovanja z organizacijo ali od produkta in storitve ter kaj je glavna 
diferenciacija od konkurenta.  
2. Obljuba znamke (ang. brand promise) 
Je najpomembnejša stvar, ki jo organizacija obljubi, da jo bo prenesla na svoje kupce 
vsakič, ko pride do stika med kupcem in organizacijo. Treba je pomisliti kaj kupci, 
zaposleni in partnerji pričakujejo od interakcije z organizacijo. Vsaka poslovna odločitev 
mora biti usmerjena v to obljubo.  
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3. Osebnost znamke (ang. brand personality) 
Kako hoče organizacija, da je njena znamka poznana. Kako hoče, da jo opišejo stranke, 
zaposleni in partnerji.  
4. Zgodba znamke (ang. brand story) 
Predstavlja zgodovino znamke, kako zgodovina da vrednost in kredibilnost znamki. 
Vključuje povzetek o izdelku ali storitvi.  
5. Asociacije znamke (ang. brand associations) 
To je ime znamke, logotip, barve, celoten fizični izgled znamke, vse, kar predstavlja 
znamko.  
3.3 IZGRADNJA IDENTITETE ZNAMKE 
Znamčenje ustvari produkt ali storitev z unikatnimi fizičnimi, funkcionalnimi in psihološkimi 
vrednotami in pomaga transformirati izdelek ali storitev v unikaten izdelek ali storitev. Da 
bi bila znamka uspešna, mora imeti konkurenčno prednost v vsaj enem aspektu trženja, 
tako da se približa kompleksnim potrebam potrošnikov bolj kot potrebam konkurentov. 
Nanaša se na kombinacijo vizualnih, slušnih in drugih čutnih sestavin, ki naredijo znamko 
prepoznavno in razlikovano od drugih konkurenčnih izdelkov ali storitev. Identiteto 
znamke predstavlja vizualna identiteta (ime, logotip, simbol, oblika, barve, tipografija, 
slogan in vse ostale grafične konstante), razlikovalna osebnost (človeške lastnosti, ki jih 
lahko pripišemo znamki), razlikovalne lastnosti (po katerih lastnostih se znamka razlikuje 
od konkurence) ter kulturo znamke (katere vrednote organizacija predstavlja). Koraki do 
izgradnje identitete znamke so sledeči (Palmer, 2000, str. 94–98): 
1. Izbira imena 
Znamka je več kot le ime. Vendar je ime živo z identiteto znamke in ga je najtežje 
spremeniti. Veliko proizvodov je bilo spremenjenih in na novo ustvarjenih v poteku 
njihovega življenjskega cikla, vendar je njihovo ime ostalo nespremenjeno. Ime znamke 
potrošnika asociira na lastnosti in vrednote znamke. Podjetja pogosto najamejo 
specializirane firme za izgradnjo imena znamke za njihove nove proizvode oziroma 
storitve. V ekipo, ki ustvari ime znamke, so vključeni jezikoslovci, psihologi, sociologi in 
drugi. Faktorji, ki vodijo k uspešnem imenu znamke: 
- ime mora imeti pozitivne asociacije s prednostmi in lastnostmi izdelka (Flash se 
glasi, kot da bo nekaj počistil hitro in temeljito), 
- ne sme biti negativnih asociacij na besede, ki zvenijo podobno (piškoti 
poimenovani Aids, pijača poimenovana Sic), 
- ime mora biti enostavno za izgovoriti in mora biti hitro zapomnljivo (imena, ki 
vsebujejo x so lažja za zapomniti, npr. Radox, Andrex), 
- ime mora biti v povezavi z jezikom, ki ga uporabljajo in razumejo na ciljnem trgu, 
- ime mora biti mogoče uspešno uporabljati na vseh ciljnih trgih, 
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- ime mora biti preverjeno s strani pravnih strokovnjakov. 
 
2. Razlikovalna vizualna identiteta 
Podjetja včasih veliko investirajo v razlikovalno vizualno identiteto. Včasih lahko to 
preprosto dosežejo samo z izbiro barve. Pomembnost barve je bila predstavljena leta 
1996, ko je Pepsi Cola prevzela modro barvo na angleškem trgu, da bi se s tem ločila od 
rdečega konkurenta Coca Cole. Barva ni pripomogla k povečanju prodaje, kupci so postali 
preveč tržno pismeni, da bi jih ganila samo sprememba barve. To, katero barvo si lahko 
podjetje lasti, je vprašljivo. Veliko podjetij je kopiralo barve od svojih konkurentov. Barve 
so velikokrat povezane z lastnostmi izdelka. Rdeča in rumena barva ponazarjata hitrost in 
sta povezani s hitro prehrano, bela barva je povezana s čistostjo in je povezana z lahko, 
zdravo prehrano. Pomen barve se spreminja glede na kulturo. Za maksimalen efekt 
morajo biti vizualna identiteta, dizajn in barve podjetja uporabljeni v oglaševanju, stavbi, 
uniformah, vozilih in vseh ostalih elementih podjetja. Logotip in slogan sta pomemben del 
vizualne identitete podjetja. Dober logotip mora biti v povezavi z vrsto posla, ki ga 
podjetje upravlja, pokazati mora prednosti izdelka, storitve, organizacije. Ne sme biti 
preveč zapleten, bolje je, da je enostaven, in biti mora v stilu in modi danega časa 
(Palmer, 2000, str. 96–98). Slogan je element, ki da moč identiteti znamke s tem, da pove 
potrošnikom več o izdelku ali storitvi.  
Vizualni elementi za izbiro vizualne identitete znamke morajo biti (Keller v: Ruzzier, 2015, 
str. 89): 
- zapomnljivi (da se jih kupci spomnijo v procesu nakupa), 
- pomenski (da spomnijo kupca na karakteristike znamke), 
- všečni (privlačni za ciljne kupce), 
- prenosljivi (kadar jih želijo razširiti v druga območja, internacionalizirati), 
- prilagodljivi (da se prilagodijo spremembam na trgu), 
- zavarovani (iz pravne strani in pred konkurenti). 
 
3. Razlikovalna osebnost znamke 
Znamka vsebuje funkcionalne in čustvene atribute. Čustveni atributi so pomembni pri 
prispevanju k osebnosti znamke. To je lahko opisano kot psihološka dispozicija, ki jo imajo 
kupci do določene znamke. Znamke so bile opisane, kot da imajo osebnosti, kot so 
zabavna, zanesljiva, tradicionalna in pustolovska. Obstaja debata o tem, ali je čustveni 
aspekt znamke pomemben ali ne za kupčevo celotno končno oceno izdelka. Potrošniki 
postajajo vse bolj skeptični do podjetij, ki si želijo ustvariti abstraktno podobo, ki ni 
podkovana z realnostjo. Vendar ko kupci postanejo bolj premožni, kupujejo proizvode, ki 
zadovoljijo večji obseg in zapletenejše potrebe (to iščejo da zadovoljijo potrebe z 
razlikovalnimi znamkami). Osebnost znamke lahko pomaga posamezniku, da izrazi svojo 
osebnost s pomočjo lastnosti znamke. To je najbolj opazno pri oblačilih in obutvi, npr. 
posameznik, ki nosi pulover od znamke Benetton, se istoveti z lastnostmi znamke 
Benetton (Palmer, 2000, str. 96–98). 
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4. Razlikovalne lastnosti izdelkov 
Včasih razlikovalne lastnosti proizvoda oziroma storitve ne potrebujejo imena znamke za 
njihovo takojšnjo prepoznavnost. Razlikovalne lastnosti lahko ločimo po fizičnem izgledu 
izdelka (posebna oblika, Toblerone čokolada), posebno pakiranje (limonin sok pakiran v 
plastenki v obliki limone) ali poseben način ukvarjanja s strankami (način postrežbe 
strank). Podjetja uporabljajo patente, da zaščitijo te posebne razlikovalne lastnosti svojih 
izdelkov. To je težje narediti pri razlikovalnih lastnostih pri storitvah (Palmer, 2000, str. 
96–98). 
5. Kultura znamke 
Blagovna ali storitvena znamka mora okolju posredovati jasno idejo kaj znamka je, kaj 
predstavlja, za kaj obstaja, za kaj se zavzema in kakšni so njeni cilji. Poslanstvo znamke 
se mora ujemati s poslanstvom, filozofijo in vizijo organizacije. Znamka mora izhajati iz 
vrednot, mišljenja, poslanstva, vizije, vedenja, norm katere predstavlja organizacija 
(Korelc, 2010, str. 75–82).  
3.4 GRADITEV ZNAMKE 
Graditev oziroma upravljanje znamke na osnovi strateškega marketinga vključuje 
naslednje faze procesa: 
1. Strateška analiza 
a. Notranjega okolja 
Osnovni cilj je vzpostavljanje in razumevanje preglednosti njenih dejavnosti in 
ugotavljanje sposobnosti organizacije. Analiza mora zajeti trenutno in prihodnje 
predvideno stanje organizacije glede poslovnih procesov, funkcij, strukture, ljudi in 
resursov. Organizacija bo primerjala svoje sposobnosti s stanjem v okolju, zahtevami in 
izzivi na trgu ter tako prišla do ugotovitve, katere izmed sposobnosti lahko predstavljajo 
konkurenčne prednosti. Organizacija mora analizirati poslanstvo, vizijo, vrednote, želje in 
potrebe zaposlenih, dejavnike motiviranja, pogoje dela in ugodnosti, organizacijsko klimo 
in kulturo ipd. (Radonjič in Iršič, 2011, str. 248).  
b. Zunanjega okolja 
Bistvo je identificiranje trendov in prihodnjih dogodkov, priložnosti in nevarnosti, 
negotovosti ter tveganj. Z analizo teh informacij lahko organizacija pripravi predhodne 
varnostne ukrepe. Analizo zunanjega okolja se lahko razvršča v analizo odjemalcev, 
analizo konkurence, analizo celostnih značilnosti trga ter analizo širšega okolja 
organizacije. Analiza ni enkratno dejanje, potrebno je stalno spremljati spremembe v 
okolju in nanje ustrezno reagirati.  
2. Strateška diagnoza (ang. SWOT analiza) 
a. Prednosti in pomanjkljivosti 
b. Priložnosti in nevarnosti 
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3. Strateško načrtovanje 
a. Določanje ciljnih trgov in tržno segmentiranje 
Tržno segmentiranje je delitev trga na porabnike, ki imajo podobne potrebe po izdelkih in 
storitvah, tako se bolje približajo svojim odjemalcem. Organizacija mora opredeliti 
področje svojega poslovanja, določiti odjemalce, kaj, kje, kdaj in kako odjemalci kupujejo, 
kdo kaj kupuje, kje, koliko, kako in zakaj kupujejo. Združi se jih v tržne segmente in 
določi njihovo atraktivnost. Tiste, ki so ocenjeni z visoko stopnjo atraktivnosti in na katerih 
bo imela organizacija predvidoma močan konkurenčni položaj, se izbere za ciljni trg 
(Radonjič in Iršič, 2011, str. 293). 
b. Oblikovanje strategij 
Organizacija mora oblikovati cilje, katerih uresničitev je strateškega pomena za njeno 
preživetje in razvoj. Na podlagi postavljenih ciljev določi poti in načine za dosego, torej 
izdela strategijo. Cilji so lahko vezani na tržni delež, obseg prodaje, uspešnost 
organizacije, cene, distribucijo ipd. Cilje in strategije organizacija oblikuje glede na 
ugotovljene potrebe ciljnega trga.  
c. Strateško pozicioniranje 
Organizacija določa svoj položaj (imidž), ki naj bi ga imela v javnosti in to primerja z 
drugimi organizacijami (Radonjič in Iršič, 2011, str. 526). Pozicionirajo lahko na podlagi 
lastnosti, koristi, uporabnosti, na podlagi uporabnika, glede na tekmeca, na podlagi vrste 
izdelka, kakovosti ali cene. Lahko pa tudi skozi pozicijo družbene odgovornosti. Naloga 
pozicioniranja je torej ciljnemu trgu sporočiti bistvo podjetja in njegove ponudbe.   
d. Oblikovanje osnov marketinškega spleta (štirje P-ji) 
 
3.5 IZVAJANJE IN STRATEŠKI NADZORMARKETINŠKI SPLET   
Marketinški splet je po Kotlerju (2004, str. 15), skupek trženjskih orodij, ki jih podjetje 
uporablja, da doseže svoje cilje na ciljnem trgu. Trženjska orodja so razdeljena v štiri 
skupine in poimenovana kot štirje P-ji marketinga: 
1. izdelek (angl. product) 
2. cena (ang. price) 
3. tržne poti (angl. place) 
4. tržno komuniciranje (angl. promotion) 
3.5.1 IZDELEK/STORITEV 
Izdelek ali storitev je najosnovnejši element, saj je v prvi vrsti namenjen zadovoljevanju 
želja in potreb potrošnikov. Predstavlja več kot le fizični predmet, zraven se uvršča tudi 
storitve, doživetja, dogodke, osebe, kraje, organizacije, informacije in ideje (Kotler, 2004, 
str. 407).  
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Pod dano kategorijo spada vse, kar je v povezavi z izdelkom: ustvarjanje blagovne 
znamke, kakovost izdelka, sortiment, embaliranje, garancija, servisiranje, rezervni del ipd.  
3.5.2 CENA 
Cena je edina prvina, ki neposredno vpliva na višino prihodka in edina, ki jo lahko hitro 
prilagodimo spremembam na trgu. Je tudi edina prvina, ki prinaša dohodek, saj ostale 
prinašajo le stroške (Kotler, 1996, str. 432). 
Na oblikovanje cene vpliva povpraševanje po izdelku, višje bo povpraševanje, višja bo 
cena izdelka. Cena izdelka je odvisna od kakovost izdelka ali storitve. V korelaciji s ceno je 
tržno komuniciranje oziroma njegove aktivnosti. Običajno se oglašuje izdelke z nižjo ceno. 
Cena vpliva tudi na distribucijske poti, za distribucijo cenejših izdelkov podjetje poišče vse 
možne poti, za dražje izdelke pa izbere ekskluzivne distribucijske kanale (Potočnik, 2002, 
str. 226–227). Na oblikovanje cene vplivajo tudi stroški, konkurenca, tržna struktura, 
državni ukrepi ipd. Podjetja za določanje cen uporabljajo različne metode. Bistvo je, da 
naj bi bila cena nekje med ceno, ki je tako nizka, da ne bo prinesla nobenega dobička, in 
ceno, ki je tako visoka, da bo odvrnila povpraševanje.  
3.5.3 TRŽNE POTI 
Tržna pot je pot izdelka ali storitve od začetka do prihoda do končnega porabnika. Ločimo 
dve skupini tržnih poti, katerih glavni dejavniki oblikovanja so cenovna politika, prodajni 
pogoji, teritorialne pravice ter posebne storitve, ki jih udeleženci zahtevajo (Potočnik, 
2002, str. 214): 
1. Neposredna tržna pot: direktno od proizvajalca do končnega potrošnika, to so 
prodaja od vrat do vrat, prodaja v lastnih prodajalnah proizvajalca, prodaja na 
podlagi naročil kupcev po pošti in preko elektronskih posrednikov (internet, 
televizija). V njej sodelujeta le proizvajalec in končni uporabnik. 
2. Posredne tržne poti: potekajo od proizvajalca prek enega ali več posrednikov na 
debelo in drobno do končnih potrošnikov. Vsak posrednik na tržni poti, ki približa 
izdelek končnemu porabniku, predstavlja eno raven na tržni poti.  
3.5.4 TRŽNO KOMUNICIRANJE 
Tržno komuniciranje obsega vse komunikacijske aktivnosti, s katerimi podjetje obvešča 
kupce na ciljnem trgu o svojih izdelkih in storitvah (Potočnik, 2002, str. 302). 
Pet glavnih načinov komuniciranja (Kotler, 2004, str. 563): 
 oglaševanje: vse vrste plačane promocije izdelka ali storitve, 
 pospeševanje prodaje: kratkoročne dejavnosti za spodbujanje preizkusa ali 
nakupa izdelka, 
 odnosi z javnostmi ali publiciteta: razni programi za promocijo ali ohranjanje 
podobe podjetja ali njegovih izdelkov ali storitev, 
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 osebna prodaja: osebni stik s kupci, z namenom predstaviti, odgovoriti na 
vprašanja ali pridobiti naročila, 
 neposredno trženje: direktno komuniciranje s kupcem po telefonu, elektronski 
pošti, internetu ipd.  
3.6 STORITVENA ZNAMKA V JAVNEM SEKTORJU 
Znamčenje se širi iz zasebnega sektorja v javni sektor. Dobra znamka naj bi jasno podala 
sporočilo organizacije, bila kredibilna, bila čustveno povezana s ciljnimi skupinami, 
motivirala končne uporabnike in konkretizirala zvestobo uporabnikov. To vse bi izboljšalo 
poslovanje organizacij javnega sektorja s končnimi uporabniki. Z ustvarjanjem storitvene 
znamke javnega sektorja bi izboljšali odzivnost za potrebe kupcev. Organizacije javnega 
sektorja so bile naprošene, da bi izboljšale svoje procese in organizacijsko kulturo, saj bi s 
tem lahko izboljšale svoje storitve in se bolj približale uporabnikom. Dobra znamka bi to 
omogočila. Organizacije javnega sektorja običajno nimajo konkurence, tako kot jih imajo 
organizacije zasebnega sektorja, in se ne borijo za svoje stranke. Vendar je še vedno 
ključnega pomena, da bolje opredelijo in uskladijo vizijo, kulturo in identiteto, tako kot to 
storijo organizacije na komercialnem trgu. Če povzamemo, je logika znamke, da bi 
organizacije javnega sektorja razumeli kot institucije, ki končnim uporabnikom omogočijo 
dosego njihovih ciljev, bile bi v skladu s tem, kako uporabniki vidijo sebe in svoj način 
življenja, ter pomagale končnim uporabnikom, da bi okrepili in negovali svojo identiteto in 
splošno dobro počutje. Pomembno je, da končni uporabniki verjamejo v vrednote 
organizacije, ji zaupajo in tako postanejo zvesti, ter da se zaposleni obnašajo v skladu z 
vrednotami organizacije in živijo v skladu z znamko (Serrat, 2010). Storitvene znamke 
javnega sektorja morajo biti povezane z uporabniki, razumeti morajo njihova prepričanja 
in vedenje. Bistvo je prenesti psihologijo javnega sektorja na državljane in jim zagotoviti 
najbolj učinkovite in efektivne storitve.  
Močna znamka javnega sektorja lahko pozitivno vpliva na javno zavedanje, ekonomski 
razvoj, volitve in ponudbo storitev. Organizacije se trudijo doseči boljšo komunikacijo z 
zaposlenimi in uporabniki, povečati zanimanje za njihova sporočila ter izboljšati življenjski 
standarda in počutje državljanov (npr. vplivanje na prenehanje kajenja, vožnja pod 





4 ZNAMČENJE V E-UPRAVI 
V poznih 1960-ih in začetku 1970-ih so razmišljali, da lahko s trženjskimi orodji, metodami 
in pristopi promovirajo socialni razvoj. Kotler je bil prvi, ki je trdil, da je trženje relevantno 
za vse organizacije, ki imajo odjemalce. Z Zaltmanom je trdil, da je socialno trženje, 
načrtovanje, izvajanje in nadzor programov izračunano tako, da vpliva na sprejemljivost 
socialnih idej, in vključuje načrtovanje izdelka, cene, komunikacijo, distribucijo in 
trženjsko raziskavo. Znamčenje bi omogočilo, da bi organizacije drugače razmišljale o 
končnih uporabnikih, in bi s tem pridobile povratno informacijo o njihovem zadovoljstvu. 
Naslednja velika stvar v znamčenju naj bi bila socialna odgovornost in tukaj imajo 
organizacije javnega sektorja nišo. S tem se je pričelo zavedanje pomena znamčenja v 
javni upravi in posledično v e-upravi (Serrat, 2010).  
E-storitve so dokaz za spremembe, ki se dogajajo v javnem sektorju. Da lahko dosežejo 
zahteve za tekmovanje v naraščajoči dobi globalizacije, in da so lahko tekmovalni na 
globalnem trgu, mora javni sektor razmišljati, kako narediti storitve bolj atraktivne. Način 
kako postati bolj tekmovalen in kako se diferencirati od konkurentov je, da se prične 
vlagati v znamčenje za e-storitve. Veliko vladnih agencij je že sprejelo ime in logotip, in s 
tem ustvarilo unikaten slog in stil. To naredi vtis, da je agencija v trendu, in s tem naredi 
boljši vpliv na vse vpletene interesne skupine za to agencijo. Vendar, če ima agencija svoj 
logotip, lahko pride do zmede med ljudmi, da ta agencija ne spada med državne organe 
(Erkollar, 2010). Zato je potrebno, da se ustvari eno znamko za vse e-storitve, kot enotni 
produkt. Po navadi se povezava do vseh e-storitev naredi na enem mestu, na državnem 
portalu. Znamčenje omogoči izgradnjo organizacijske identitete državnega portala. 
Pripomore, da uporabniki postanejo čustveno in psihološko navezani na portal, in tako 
zagotovi njihovo visoko navajenost na portal. Uporabniško usmerjene državne e-storitve 
morajo biti efektivno tržene in uporabljena mora biti pravilna komunikacija do 
uporabnikov. Uporabljeni morajo biti vsi mediji in vse vrste trženjskih kanalov. Pomembno 
je, da se ustvari enotna znamka za vse e-storitve JU, ki mora imeti enak izgled in 
identiteto. Primer dobre prakse je e-uprava Velike Britanije (gov.uk) in Kanade 
(canada.ca). Pri ustvarjanju enotne znamke e-storitev JU je pomembno, da se stroški 
izgradnje povrnejo. Enotna državna znamka za e-storitve si mora pridobiti visoko stopnjo 
priznavanja in zaupanja (OECD Governmental studies, 2005).  
Oglaševanje e-storitev je veliko lažje, če so vse zbrane na enem mestu, na enotnem 
državnem portalu. Pomembno je, da se pri izgradnji in oglaševanju portala ne pozabi na 
uradnike, ki delajo za okencem, saj imajo oni prvovrsten stik z uporabniki. Treba je 
uporabiti njihovo znanje, veščine in izkušnje pri izgradnji e-storitev na portalu in s tem 
bolje razumeti uporabniške potrebe  (OECD Governmental studies, 2005). Problem pri 
trženju e-storitev JU je, da se ne ve točno, kdo je končni uporabnik, ciljna skupina. 
Previdni morajo biti na koga bodo ciljali z oglaševanjem, komu bodo podali informacije, 
komu bodo ponudili znanje, koga bodo prepričali in kako (IJPIS, 2009).  
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Za izgradnjo in definiranje znamke za državne e-storitve so pomembna naslednja 
vprašanja (Erkollar, 2010): 
 Katere produkte in storitve država ponuja in kakšna je njihova kvaliteta? 
 Katere so temeljne vrednote države in njene oblasti? 
 Kakšno sporočilo hoče organizacija poslati vsem svojim interesnim skupinam? 
 Kakšna je struktura ciljnega trga: lokalno, regionalno, nacionalno ali 
internacionalno? 
 Katere karakteristike državnih storitev so privlačne za ciljni trg? 
 Kakšen je profil države in njene oblasti? 
Cilji kampanje za znamčenje so povečanje učinkovitosti in uspešnosti državne znamke in 
zavedanje interesnih skupin za obstoj državnih programov, produktov, storitev in politik. 
Vse državne organizacije morajo uporabiti skupen logotip, ki predstavlja znamko države, 
lahko pa imajo tudi svoj drugi logotip kot znamko organizacije. Za promocijo e-storitev se 
lahko uporabi socialne medije, kot so blog, Facebook in ostale, lahko uporabi SMS-
aplikacije, ali pa tradicionalne poti, kot so radio, televizija, časopis. Nove tehnologije 
pripomorejo k aktivnemu sodelovanju uporabnikov pri izboljšanju državnih storitev in k 
večjemu občutku odgovornosti. Državna uprava lahko s tem poda informacije, 
komunikacijo in interakcijo z uporabniki, organizacijami in upravami drugih držav. 
Ponudnik za izdelavo e-storitev in za komunikacijske potrebe mora biti izbran previdno. 
Pomembno je, da lahko zagotovi globalno internetno povezavo, kvaliteto storitev, visoko 
stopnjo varnosti, lokalno podporo in stroškovno efektivnost (Erkollar, 2010).  
4.1 PRIMER VELIKE BRITANIJE 
Po raziskavi iz leta 2014, ki jo je izvedla organizacija United Nations, Velika Britanija spada 
na tretje mesto med evropskimi državami po razvitosti državne e-uprave. Velika Britanija 
je ena izmed držav, ki spada med države z najvišjim razvojnim e-upravnim indeksom 
(ang. EGDI – e-government development index), le-ta je več kot 0,75.  
Državna uprava Velike Britanije in severne Irske se imenuje HM's government. Portal 
uk.gov ponuja e-storitve HM državne uprave. Državna uprava HM ima 47 različnih 
oddelkov in ministrstev in več kot 100 različnih organizacij, ki imajo svoje znamke. Do leta 
2010 je imelo vsako ministrstvo in vsaka organizacija svoj logotip, identiteto, material za 
tisk, in ostale razločevalne elemente. To je prinašalo velike stroške za davkoplačevalski 
denar. Državna uprava Nizozemske je bila tukaj primer dobre prakse. Z iniciativo centralni 
državno upravni vizualni branding (niz. Rijkshuisstijl) in z delom iniciative projektom The 1 
Logo Project, je zasnovala in implementirala skupni logotip in vizualno identiteto več kot 
125 ministrstev in agencij.  S tem letno prihrani 5,000,000 €, prihranki se poznajo zaradi 
enotnega portala e-storitev, tiskanega materiala, obrazcev, pisarniškega materiala, 
signalizacije, pisarniškega okolja, gradiva za dogodke ipd. Če bi HM državna uprava 
uporabila isto strategijo, bi lahko prihranila celo višjo vsoto denarja, saj ima več 
ministrstev, agencij in ostalih državnih organizacij (Endpoint, 2010).  
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Maja 2012 je bilo objavljeno, da morajo biti vsa ministrstva, agencije in vse organizacije 
HM državne uprave znamčene pod isto identiteto, z namenom, da se izboljšajo e-storitve 
teh organizacij. Vse organizacije bodo imele isti logotip in ustvarjen bo en portal, kjer se 
bo dostopalo do vseh obstoječih e-storitev (Endpoint, 2012). Namen je ustvariti skupno 
znamko oziroma identiteto znamke za celotno HM državno upravo.  
Leta 2012 je bil narejen sistem identitete državne uprave (ang. Government identity 
system), da omogoči državnim organizacijam stalen, unikaten in stroškovno učinkovit 
pristop za ustvaritev državne identitete in znamčenja. Uporabljen mora biti samo za HM 
državno upravo in njene organizacije. Vsaka družina ministrstev je dobila svojo barvno 
identiteto. Postavljeni so bili standardi, kako mora izgledati logotip vsake od organizacij 
(določena barva, grb, ime organizacije), katere simbole se lahko uporabi in za kateri 
namen oziroma katero organizacijo, velikosti logotipov, uporaba logotipov na dokumentih, 
pismih, poslovnih vizitkah ipd.  
Slika 6: Logotip HM državne uprave 
 
Vir: HM Government: Government identity system (2012) 
 
Slika 7: Simboli 
 
Vir: HM Government: Government identity system (2012) 
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Portal angleške e-uprave Gov.uk je uradna znamka državne uprave Velike Britanije.  
Slika 8: Državni portal gov.uk 
 
Vir: Portal HM državne uprave Gov.uk (2015) 
 
Gov.uk je že tretji poskus, da bi ustvarili enoten, čist portal za vse e-storitve javne uprave. 
Izgradnja enotnega portala za vse e-storitve je strategija držav z uspešnimi e-upravami. 
Ta pristop zagotovi državi, da ustvari enotno znamko za vse svoje e-storitve, in tako 
poveča uporabo e-storitev in zaupanje v elektronski način poslovanja (Bovaird, 2009). V 
komunikacijskem načrtu za državno upravo 2014/15 (ang. Government communications 
plan 2014/15) je zapisano, da bodo vse preostale državne spletne strani zaprte in 
prenešene na uk.gov portal.  Za objavljanje na portal gov.uk je na portalu objavljen 
priročnik z navodili kako objavljati na portal, stilski priročnik, pravila glede dizajna vsebine 
in podpora, kar pomeni, da so objave standardizirane.  
Iz portala je razvidno, da ima Gov.uk značilen logotip, ki ga opredeljuje:  
Slika 9: Logotip Gov.uk 
 
Vir: Portal HM državne uprave Gov.uk (2015) 
Gov.uk ima svojo Facebook stran UKgovernment, kjer dnevno objavlja novice. Stran ima 
več kot 20 tisoč všečkov. Ima pa tudi svoj Twitter profil govuk, kjer ima več kot 700 tisoč 
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sledilcev, kar pomeni, da so aktivni v socialnih medijih, kar je trenutno ena izmed 
najboljših oblik oglaševanja.  
4.2 ELEMENTI ZNAMČENJA V SLOVENSKI E-UPRAVI 
V strategiji SEP–2004 je napisan program projekta EP-03 Enotni državni portal. Pravi, da 
je potrebno zasnovati, razviti in implementirati enotno vstopno točko za državljane, 
podjetja in tuje osebe, ki želijo dobiti informacije o RS, dostopati do javnih evidenc in 
rešiti svoje upravne postopke (SEP–2004). Enoten portal e-uprava je nujen, saj se tako 
lahko ustvari znamka.  
V akcijskem načrtu e-uprave 2004 je omenjeno, da vzpostavitev popolne e-uprave 
zahteva veliko naporov. Nabor e-storitev je potrebno redno bogatiti in zagotoviti 
kontinuiteto razvoja. Potrebno je slediti načelom visoke kakovosti e-storitev, visoke 
učinkovitosti, popolne prilagojenosti uporabniku in vsem ostalim usmeritvam in ciljem tega 
akcijskega načrta (AN–2004). Če želimo ustvariti kakovostno znamko, moramo redno 
ohranjati visok standard kakovosti in kvaliteto e-storitev.  
V akcijskem načrtu e-uprave 2010 je pod namenskimi cilji za portal e-uprava navedeno, 
da je potrebno določiti grafični in funkcionalni standard za e-storitve na portalu e-uprava. 
Eden od elementov znamčenja je, da mora imeti organizacija narejeno celostno zunanjo 
vizualno identiteto. Eden od ciljev je, da mora biti izvajana stalna promocija e-storitev v 
tiskanih in elektronskih medijih vsaj enkrat mesečno. Promocija je pomembna, da postane 
znamka poznana javnosti (AN–2010).  
Državna uprava ima ustvarjeno celostno grafično podobo (Priročnik celostne podobe Vlade 
RS, 2010), kar je že velik korak k izgradnji znamke državne uprave in posledično e-
uprave. Priročnik določa uporabo točno definiranih elementov celostne grafične podobe in 
omogoča enostavno upravljanje nove identitete državne uprave. Državna uprava mora 
delovati jasno in razpoznavno v vseh svojih pojavnostih. Celostna grafična podoba je 
izdelana zaradi lažjega upravljanja in racionalizacije stroškov. Primarna barva je modra, 
spominja na bistrost reke Soče, sekundarne barve izhajajo iz slovenskega naravnega 
okolja, to so različni odtenki modre in zelene ter različni odtenki sive barve, če to določajo 
tehnične specifikacije. Za promocijo, predvsem za turistične namene, država uporablja 
znamko I feel Slovenia, ki je v zeleni barvi.  
Slika 10: Promocijska znamka I Feel Slovenia 
 
Vir: Slovenia.info (2015) 
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Tipografija je posebej zasnovana za uporabo za državne namene, imenuje se Republika, 
sekundarna je Arial ter terciarna je Tisa Pro. Sistemska rešitev logotipa po nivojih je 
predstavljena na sliki 11. 
Slika 11: Sistemska rešitev logotipa 
 
Vir: Priročnik celostne grafične podobe RS (2010) 
Podoben stil in zunanja vizualna podoba je standardizirana in velja še za ostale variante 
uporabe logotipa, za dopisne liste, faks sporočila, pisemske ovojnice, nalepke za pisemske 
ovojnice, vizitke, podpis v elektronski pošti, žig, obrazce, sistem publikacij, za promocijski 
material ter za zunanje označevanje. Zunanja vizualna identiteta oziroma celostna 
grafična podoba državne uprave je ustvarjena, kar je velik korak k izgradnji znamke. Na 
podlagi te podobe bi bilo smiselno ustvariti storitveno znamko portala e-uprava. 
E-uprava ima že določene ciljne kupce, ti se razlikujejo glede na e-storitev, ki jo 
potrebujejo. Sprva so ločeni glede na državljane, pravne osebe in glede na uslužbence. 
Nato so ločeni po vrsti e-storitve. Nekatere e-storitve so za mlade, druge za starejše.  
Določene e-storitve so plačljive, v večini pa so brezplačne, saj so del državne uprave, pri 
nekaterih pa se plača upravno takso. Uporablja neposredne tržne poti in je direktno v 
stiku z uporabnikom.  
4.3 UVAJANJE STORITVENE ZNAMKE E-UPRAVA 
Izgradnja celovite storitvene blagovne znamke zahteva dolgotrajen in natančen proces. 
Prične se z imenom znamke in izdelavo zunanje identitete storitve (logotip, slogan, izbira 
značilnih barv, izbira tipografije ipd.). Potrebno je ustvariti vizijo, poslanstvo, vrednote ter 
filozofijo znamke. Poišče se lastnosti, ki jo ločijo od konkurentov, ter pripiše se ji 
osebnost, kar predstavlja notranje okolje organizacije. Potrebno je narediti tudi strateško 
analizo zunanjega okolja organizacije, pod to spada analiza potencialnih kandidatov, 
konkurenti, značilnosti trga ter trendi in raziskava širšega zunanjega okolja. Potrebno je 
narediti analizo prednosti, slabosti, nevarnosti in tveganj. Strateško je potrebno načrtovati 
ciljni trg ter tržno segmentacijo, oblikovati strategije, pozicionirati znamko ter postaviti 
ceno, poiskati najbolj ustrezne tržne poti in narediti načrt za komuniciranje. Podrobneje 
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bomo razčlenili le ime, logotip in slogan ter notranje okolje, SWOT analizo ter 
komunikacijske poti.  
Za portal e-storitev državne uprave je primerno ime E-uprava. Ime je preprosto, nanaša 
se na storitve, ki jih ponuja, ter je enostavno in hitro za zapomniti.  
Ker ima državna uprava RS izdelano celostno grafično podobo, bi portal in njegovo 
zunanjo identiteto prilagodili te podobi. Tako bi bilo takoj jasno, da je to državni portal e-
storitev. Predlagan logotip storitvene znamke e-uprava: 
Slika 12: Predlagan logotip znamke e-uprava 
 
Vir: lasten 
Slogan: E-uprava pri roki 
STRATEŠKA ANALIZA 
 Notranje okolje 
Vizija storitvene znamke e-uprava je še naprej ostati kakovosten ponudnik e-storitev, ki 
bo primerljiv po obsegu, kakovosti, varnosti in dostopnosti storitev z najboljšimi 
svetovnimi ponudniki e-storitev e-uprave ter bo prijazen in dostopen za uporabnika in 
odprt za predloge izboljšav e-storitev.  
Poslanstvo e-uprave je nudenje kakovostnih, 24/7 dostopnih, preglednih in varnih e-
storitev. S pomočjo strokovnjakov na področju IKT bo redno prihajalo do izboljšav e-
storitev, tako da bodo res dosegale najvišjo raven kakovosti. Ponuja e-storitve in dostop 
do informacij za državljane, podjetja in javne uslužbence ter spodbuja njihovo aktivno 
sodelovanje pri odločitvah in ustvarjanju e-storitev.  
Temeljne vrednote, kot osnovno vodilo vsakodnevnega ravnanja, ki bodo predstavljale 
znamko e-uprava, so odgovornost, dostopnost, sodelovanje, učinkovitost, kakovost, 
pravičnost in vključenost, vladavina prava ter inovativnost. 
Storitvena znamka e-uprava strmi k temu, da bi uporabniki njeno osebnost opisali kot 
zanesljiva, varna in hitra znamka.  
Portal e-uprava je v lasti državne uprave, zato so vodstvo in zaposleni regulirani z 
zakonom o javnih uslužbencih in ostalimi zakoni in predpisi, povezanih z delom v javnem 
sektorju.  
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STRATEŠKA DIAGNOZA vsebuje analizo prednosti, slabosti, priložnosti in nevarnosti e-
uprave (SWOT analiza): 
Tabela 1: SWOT analiza 
Prednosti Slabosti 
- dostop do večjega števila storitev iz 
enega mesta 
- dostopnost 24/7 
- aktivno vključevanje uporabnikov v 
oblikovanje storitev 
- večja kakovost storitev in 
zadovoljstvo uporabnikov 
- nižji stroški poslovanja 
- hitrejše reševanje zadev in pritožb 
- manjša možnost korupcije 
(podkupovanja) 
- povečanje zaupanja v institucije 
- večji nadzor nad delovanjem e-
uprave v skladu s predpisi 
- zmanjšanje stroškov zaposlovanja 
- zmanjšanje stroškov administracije 
- zmanjšanje števila povezav med 
institucijami 
- bolj enakopravna obravnava 
uporabnikov 
- zmanjšanje števila napak 
- izboljšan ugled JU 
- nizko zaupanje uporabnikov v e-
poslovanje 
- razpršeno lastništvo nad e-projekti 
- višek zaposlenih 
- dodatno izobraževanje zaposlenih 
- možnost izkoriščanja slabe varnosti 
podatkov 
- kršenje zasebnosti podatkov in 
pomankljivo varovanje podatkov 
- velika finančna začetna vlaganja 
- neosebni pristop izvajanja storitev 
- napake in zamude pri vpeljevanju 
IKT 
- nejasni pravni elementi e-
poslovanja 
- omejena možnost dostopa do e-
storitev 
- omejena možnost uporabe e-
storitev zaradi neznanja  
Priložnosti Nevarnosti 
- hitre, kakovostne in poceni storitve 
- razvoj informacijske infrastrukture 
- pregled nad zakonodajo in politiko 
- zaupanje, varnost osebnih podatkov 
in tehnična varnost 
- stroškovna učinkovitost 
- upravljanje s človeškimi viri 
- trženje 
- upravljanje s podatki 
- gospodarski razvoj 
- nove storitve 
- možnost za aktivno sodelovanje pri 
odločanju 
- razlika v digitalni razvitosti in e-
- upravljanje sprememb 
- natančna razdelitev odgovornosti 
- neodvisni zunanji delavci 
- večji nadzor nad tveganji 
- pomanjkanje opreme za dostop do 
e-storitev 
- socialna izločenost zaradi slabe 
računalniške in elektronske 
pismenosti 
- slaba penetracija 
- način plačila storitev in e-poslovanja 
- hitre spremembe na področju IT in 
računalništva 




- kvalitativne analize 
različnimi organi 
- visoki stroški vzpostavitve IT za 
ustrezno delovanje 
- zagotavljanje varnosti zasebnih 
podatkov 
- drugačen način financiranja 
investicij 
Vir:  infodev.org (2015)  
TRŽNO KOMUNICIRANJE  
Pomembno je, da se naredi trženjsko kampanjo na način, da bo ljudi pritegnila, in da si jo 
bodo zapomnili. Primer: odmevni oglas za vzajemno zdravstveno zavarovanje: Ni statusa 
ni panike. Za oglaševanje bi lahko uporabili slavne Slovence, kot na primer Tino Maze, ali 
pa bi naredili odmeven oglas s sloganom, ki je lahko zapomnljiv.  Oglaševanje mora biti 
namenjeno predvsem mladim generacijam, saj je pomembno pri njih spodbuditi uporabo 
e-storitev, ker bodo oni to prenesli na kasnejše generacije.  
Oglaševanje 
 Pri ponudniku (ustno, plakati, letaki) 
 Jumbo plakati, plakati, letaki v okolici 
 Tradicionalni mediji: televizijski oglasi, radijski oglasi, časopisni oglasi ali oglasi v 
revijah 
 Socialni mediji: Facebook, Twitter, YouTube 
 Oglaševanje na internetu preko ostalih državnih portalov povezanih s portalom e-
uprava   





Metodologija dela bo uporaba fokusne skupine, saj želimo ugotoviti dejansko stanje in 
spodbuditi posameznike k razmišljanju o dani temi.  
 
Raziskava bo narejena na temo prepoznavnosti e-uprave med mladimi, zato se bomo 
najprej osredotočili na obseg storitev, ki jih mladi potrebujejo oziroma uporabljajo. 
Metodologija dela v tem primeru bo uporaba fokusne skupine, ki bo obsegala 7 ljudi. 
Postavljena jim bodo vprašanja glede storitev javne uprave, ki se jih poslužujejo. 
Razprava bo potekala v obliki skupinskega intervjuja. Na ta način se bodo ugotovile 
storitve, ki jih mladi uporabljajo. Intervju bo usmerjen tudi v potrebe mladih za tiste 
"klasične" storitve, ki jih uporabljajo, pa še niso v e-obliki, lahko pa bi bile, in tiste, ki so 
že, pa jih ne poznajo. Ugotavljalo se bo, ali se bolj poslužujejo elektronskega načina ali še 
zmeraj bolj strmijo k osebnem stiku. Omenjen bo tudi problem zaupanja elektronskemu 
posluževanju uporabe storitev in varnosti podatkov. Rezultat bo torej nabor najbolj 
pogostih dogodkov, ko mladi stopijo v stik z ožjo in širšo javno upravo ali celo javnim 
sektorjem.  
 
Nato se bo s pomočjo drugega vprašalnika vendar iste fokusne skupine poskusilo 
ugotoviti, kaj bi se dalo narediti za večjo prepoznavnost in s tem uporabnost e-uprave 
med mladimi. Diskutiralo se bo o tem, kako povečati število uporabnikov e-storitev. Tukaj 
jim bo postavljeno vprašanje o smiselnosti izgradnje znamke iz e-uprave in o načinih 
oglaševanja e-storitev.  
5.2 REZULTATI 1. FOKUSNE SKUPINE 
Prva fokusne skupina je bila izpeljana v sredo 20. 5. 2015, skupinski intervju se je pričel 
ob 17.50 in končal ob 19.05. Udeležencev je bilo 7, starih od 20 do 25 let. Noben ni točno 
vede, o čem bo intervju in kako bo potekal, vedeli so le, da bo o e-upravi, saj sem hotela 
dobiti pristne informacije o poznavanju e-storitev in o poznavanju portala e-uprava. 
Sodelujoči so si sledili po letih takole: 
- 21-letna študentka Ekonomske fakultete v Ljubljani 
- 21-letna študentka Fakultete za socialno delo v Ljubljani 
- 22-letni študent Fakultete za družbene vede v Ljubljani 
- 23-letna študentka Filozofske fakultete v Ljubljani 
- 24-letna diplomantka Naravoslovnotehniške fakultete v Ljubljani 
- 24-letna študentka Fakultete za upravo 
- 25-letni diplomant Ekonomske fakultete v Ljubljani 
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Pogovor s fokusno skupino je potekal v sproščenem ozračju in je trajal dobro uro. Po 
predhodnem dogovoru sem pogovor snemala z diktafonom in voden je bil zapisnik 
celotnega pogovora.  
Z izvedbo fokusne skupine sem prišla do informacij o poznavanju javnega sektorja in 
javne uprave, o uporabi njihovih storitev, na kakšen način jih uporabljajo, elektronsko ali 
osebno, za katere storitve v prihodnosti pričakujejo, da bodo v elektronski obliki, in o 
zaupanju v e-storitve.  
Na začetku sem jim na kratko predstavila, kaj je javni sektor in kaj spada pod javni 
sektor. Ko sem pričela s prvim vprašanjem, s katerimi institucijami javnega sektorja so bili 
v stiku, so bili sprva malo zmedeni, kaj točno spada pod javni sektor. Ko so pričeli 
govoriti, so se spomnili vse več institucij. Našteli so CSD, zdravstvo, policijo, šole, 
fakultete, sodišča, upravne enote, zavod za zaposlovanje, zavod za zdravstveno 
zavarovanje, DURS, DARS in geodetsko upravo. Njim poznane storitve, ki jih ponujajo 
institucije javnega sektorja, so izdelava vozniškega dovoljenja, podaljšanje prometnega 
dovoljenja, izdelava osebnega dokumenta, zdravstveno zavarovanje v tujini, plačevanje 
davkov, izračun porabe elektrike in plina, prošnje za štipendije, obrazci za izmenjavo v 
tujini, prošnja za podaljšanje bivanja v študentskem domu, podaljšanje absolventskega 
staža, vpis na drugo stopnjo in vpis na fakulteto. Iz odgovorov lahko vidimo, da poznajo v 
večini storitve, ki jih sami uporabljajo in potrebujejo.  
Naprej sem jih vodila čez vprašanja v katerih življenjskih dogodkih potrebujejo storitve 
javnega sektorja in katere storitve oni osebno uporabljajo. Čez ta vprašanja sem jih vodila 
z namenom, da se spomnijo kar največ storitev, ki jih uporabljajo. Tukaj bomo dobili 
nabor storitev, ki se jih mladi poslužujejo. Življenjski dogodki: sprememba prebivališča, 
sprememba in izdelava dokumentov, smrt v družini, rojstvo otroka, poroka, registracija 
avta, izguba statusa, vpis v zemljiško knjigo, redna zaposlitev, prijava začasnega 
prebivališča, ko potrebuješ pomoč policije, gasilcev. 
Nabor storitev, ki jih mladi uporabljajo: 
- sprememba začasnega prebivališča 
- osebni dokument, potni list (po poteku ponovna izdelava) 
- vpis na zavod za zaposlovanje 
- Cobiss 
- prošnje za štipendije 
- registracija avta 
- podaljšanje prometnega dovoljenja 
- postopki za pridobitev vozniškega izpita 
- stik s policijo (potrebna pomoč ali so v prekršku) 
- sodišče (so v prekršku) 
- menjava osebnega zdravnika  
- napotnice za specialista 
- postopki ob pridobitvi redne zaposlitve 
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- postopki na fakulteti (preklic študentske izkaznice, prevzem indeksa, stik s komisijo 
za dodiplomski študij, obrazci za izmenjavo, vpis v letnik oziroma vpis na 
magisterij). 
Glede načina posluževanja storitev, je 5 od sodelujočih odgovorilo, da se storitev 
poslužujejo osebno. Pravijo, da ne zaupajo elektronskemu načinu, morda le za rutinske 
obrazce, vendar pravijo, da so obrazci predolgi in kompleksni, in da včasih zahtevajo ne 
relevantne podatke. Trije od petih se radi poslužujejo pridobivanju informacij preko 
telefonskega klica. Elektronski pošti ne zaupajo, saj pravijo, da ni dovolj ažurna. 
Pomembno jim je, da dobijo odgovor takoj, ko si zamislijo vprašanje. Dve osebi sta 
odgovorili, da kar se da se poslužujeta elektronsko, in da če bi bilo možno vse opraviti 
elektronsko, bi tako opravila vse storitve. Problem je v nezaupanju in nepoznavanju e-
storitev, pravijo, da bi morali biti postopki bolj enostavni in e-storitve bi morale biti lažje 
dostopne. Portali z e-storitvami po njihovem niso dovolj pregledni, zato je težko poiskati 
e-storitev, ki jo potrebujejo. 
Naštela sem štiri storitve, ki jih je možno opraviti po elektronski poti: podaljšanje 
prometnega dovoljenja, prošnja za štipendijo, naznanitev izgube osebnega dokumenta, 
prijava kaznivega dejanja. Vsi sodelujoči so odgovorili, da te storitve opravijo osebno. 
Naštela sem naslednjih pet storitev: postaviti vprašanje profesorju, oddaja seminarske 
naloge, prenos denarja, naročanje pri osebnem zdravniku, podaljšanje gradiva v knjižnici. 
Glede postavitve vprašanja profesorju in oddaji seminarske naloge jih to večina naredi 
elektronsko. Le ena oseba se oglasi osebno pri profesorju, ostali postavijo vprašanja 
preko elektronske pošte. Glede oddaje seminarske naloge so primorani to narediti 
elektronsko, saj je tak dogovor na fakulteti oziroma s profesorji. Prenos denarja v večini 
opravijo osebno, le dve osebi to opravita elektronsko. Dve osebi sta to predhodno opravili 
elektronsko, vendar sta imeli nekaj problemov s sistemom, zato sedaj raje opravita prenos 
denarja osebno na banki. Naročanje pri zdravniku osebno ali preko telefonskega klica. Le 
ena oseba to opravi elektronsko, vendar zato, ker je ta možnost dana. Podaljšanje gradiva 
v knjižnici v večini opravijo osebno ali preko telefona. Le dve osebi to opravita 
elektronsko, preko Cobiss-a. Ugotovitve so, da ljudje niso še navajeni opravljati storitev 
elektronsko ali pa jim ne zaupajo. Nekateri portali, kot je Cobiss, so dobri in enostavni za 
uporabo, vendar se ljudje ne potrudijo, da bi jih uporabili. Ne zavedajo se zmanjšanja 
stroška časa in denarja. Elektronsko opravijo storitev, kjer je to nujno potrebno.  
Na vprašanje o poznavanju portala e-uprava jih je večina odgovorila, da portala ne pozna. 
Dve osebi sta slišali o njem, ena oseba ga je uporabila za iskanje informacij, druga je zanj 
samo slišala.  
Na vprašanje, če je možno storitev opraviti elektronsko ali jo opravite na takšen način, so 
v večini odgovorili da ne, raje imajo osebni način. Vendar se vidi, da so glede tega malo 
neodločeni. Pomeni, da jim je neznano in ne zaupajo. Nimajo dovolj informacij o e-
storitvah, katere obstajajo, in o varnosti uporabe.  
Storitve, za katere v prihodnosti pričakujejo, da jih bo možno opraviti elektronsko so: 
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- naročanje k zdravniku 
- elektronska zdravstvena kartoteka 
- urejanje osebnih dokumentov 
- informacijski sistem za povezavo med zdravniki 
- opozorilo pred pregledom pri zdravniku 
- oddaja vlog za štipendijo 
- LPP obrazec za pridobitev mesečne vozovnice na začetku šolskega leta 
Smiselnost elektronskih storitev so videli v prihranku časa in denarja in v varovanju okolja. 
Vendar oni osebno ne bi radi dokončno izničili osebnega stika. Skrbi jih, da podatki ne bi 
bili dovolj varni na tak način. Tukaj se vidi problem zaupanja v elektronske storitve. Ne 
zaupajo e-poslovanju, nočejo vpisovati svojih osebnih podatkov na internet, ne zaupajo v 
varnost podatkov na internetu ter se bojijo kraje podatkov. Pravijo, da bi jih težko kaj 
prepričalo v zaupanje, in da bo nova generacija boljša v tem. Morda bi jih prepričalo, če bi 
dostopali oziroma urejali e-storitve na prstni odtis. Pravijo, da je treba narediti e-storitve 
bolj znane, saj bodo tako povečali število uporabnikov. Oni do sedaj niso poznali veliko e-
storitev in portal, s katerim imaš povezavo skoraj do vseh e-storitev, jim je v večini 
neznan.  
5.3 REZULTATI 2. FOKUSNE SKUPINE 
Druga fokusna skupina je bila izpeljana 21. 5. 2015 ob 19.00. Pogovor je trajal natanko 
eno uro. Udeleženci so bili isti kot pri prvi fokusni skupini. Uporabila sem iste sodelujoče, 
ker sem hotela, da sodelujoči že vedo nekaj osnov o e-storitvah, saj lahko tako pridemo 
do ugotovitev, ki so potrebne za uspešno izpeljan skupinski intervju.  
Z izvedbo druge fokusne skupine sem prišla do ugotovitev, kako bi lahko država izboljšala 
prepoznavnost e-storitev in povečala število uporabnikov. Pogovor je potekal tudi o 
smiselnosti izgradnje znamke iz e-uprave. 
Tiste, ki so vedeli, da je nekaj storitev možno opraviti elektronsko, sem vprašala, kje so 
izvedeli za tak način opravljanja storitev. Pravijo, da so izvedeli direktno od ponudnika 
storitev ali pa so sami izbrskali na spletu, nekateri so dobili tudi priporočilo od prijateljev 
oziroma znancev. Dve osebi, ki poznata portal e-uprava, sta zanj izvedeli na fakulteti.  
Sodelujoči so mnenja, da v Sloveniji uporablja e-storitve manj kot 50 %, in da je uporaba 
odvisna od starostne skupine. Ko sem jim povedala podatke, da  je bilo v Sloveniji 53 % 
uporabnikov e-storitev v letu 2014, od tega 74 % mladih, so bili nad podatki presenečeni, 
saj se jim je zdelo število mladih uporabnikov presenetljivo veliko. Za dokaj nizko število 
starejših uporabnikov so se strinjali, da je razlog za to slaba računalniška pismenost 
starejših generacij. Po njihovem mnenju, zakaj ni še več uporabnikov e-storitev, so našteli 
razloge kot so nezaupljivost, nepoznavanje in slabo informiranost o obstoječih e-storitvah.  
Oglaševanja o e-storitvah niso zasledili. Edino, kar so videli, je bil prispevek na televiziji za 
zemljiško knjigo, takrat so se zavedali, da ta e-storitev obstaja. Vendar pravijo, da se jim 
oglaševanje v večini zdi smiselno, saj bi se tako ljudje začeli zavedati o obstoju e-storitev. 
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Ko bi uporabniki potrebovali določeno storitev, bi se spomnili oglasa, in bi vedeli, da to 
obstaja, in bi uporabili določeno e-storitev. Pravijo, da je tudi potrebno, da bi sam 
ponudnik predstavil e-storitev, lahko v pogovoru oziroma s plakati v sami stavbi ali pa na 
portalih. 
Predlogi za izboljšanje prepoznavnosti e-storitev: 
- bonus (če nekaj opraviš online, bi dobil malo popusta, tako bi se ljudem splačalo 
uporabljati e-storitve) 
- odmevni oglasi (primer: Ni statusa ni panike, osredotočiti bi se morali na mlade 
generacije, tako bi si zapomnili, da neka storitev obstaja elektronsko, in ko bi 
morali to urejati, bi se odločili za tak način) 
- sam ponudnik poskrbi, da ljudje vedo, da se lahko storitev opravi elektronsko 
- oglaševati bi morali sam portal e-uprava, saj je to skupna točka do vseh e-
storitev. Portal bi moral biti privlačen, enostaven in pregleden. Vse spletne strani 
z e-storitvami bi imele iztočno točko na portalu 
- oglaševati bi morali preko socialnih medijev (Facebook), na vseh portalih 
povezanih z e-storitvami, preko tradicionalnih medijev (tisk, tv, radio), na jumbo 
plakatih po mestu, na avtobusih (GEM), pri ponudniku samem (plakati, osebno). 
Kakovosti e-storitev niso znali oceniti, saj jih ne poznajo dovolj dobro. Kot kakovostno e-
storitev so podali Cobiss. Pravijo, da je nabor e-storitev dokaj obsežen, vendar je problem 
v tem, ker jih v večini ljudje ne poznajo. Treba bi jih bilo oglaševati. Glede varnosti so 
malo skeptični. Pravijo, da ne zaupajo popolnoma. Problem je, ker ne razumejo dobro 
varnostnega potrdila SIGEN-CA. Glede preglednosti portalov pravijo, da tisto, kar poznajo, 
ni preveč všečno in ne zdi se jim dovolj pregledno.  
Ideja narediti znamko iz e-uprave se jim zdi dobra. S tem bi e-uprava postala 
prepoznavna in število uporabnikov bi se povečalo. Začeti bi morali z logotipom in 
sloganom in izbrati barve, ki bi predstavljale znamko. Narediti bi morali portale bolj 
zanimive, razgibane, enostavne, bolj privlačne. Potrebno bi bilo veliko oglaševanja in 
izgled znamke bi moral biti privlačen. Oglaševanje bi moralo biti odmevno, nekaj, kar bi si 
ljudje zapomnili. Pravijo, da bi se morali prvo fokusirati na mlade, saj bi že to dovolj 









Leta 2014 je bilo 53 % uporabnikov državljanov e-storitev e-uprave, od tega je bilo 74 % 
mladih. Slovenija se nahaja nekje v evropskem povprečju, vendar njen razvoj ni zadosten 
v primerjavi z vodilnimi evropskimi državami. E-uprava prinese veliko prednosti tako za 
uporabnike kot tudi za javno upravo. Zato je cilj e-uprave v prihodnost povečanje števila 
uporabnikov. Če želimo povečati število uporabnikov, moramo narediti e-upravo bolj 
poznano širši javnosti, predvsem pa med mladim.  
Koraki za povečanje prepoznavnosti e-uprave med mladimi so povezani z izgradnjo 
storitvene znamke e-uprava in ostalimi elementi, pomembnimi za uporabnike. Eden izmed 
pomembnejših je oglaševanje portala e-uprava. Potrebno bi ga bilo oglaševati preko 
tradicionalnih medijev, socialnih medijev in preko ponudnikov. Če bi državljani večkrat 
videli oziroma slišali o obstoju e-storitev e-uprave, bi si zapomnili, da imajo možnost na 
tak način opraviti storitev.  
Dostop do e-storitev mora biti enostaven in hiter, preko enega skupnega mesta, npr. 
portala e-uprava. Fizičen izgled portala mora biti stilski, prijeten na pogled, predstavljati 
mora državo. Uporaba e-storitev mora uporabniku pustiti lep vtis, pritegniti mora s 
kakovostjo in izgledom. E-storitve morajo biti enostavne in pregledne za uporabo. Boljša 
mora biti informiranost mladih o prednostih, ki jih prinašajo e-storitev, kot so zmanjšanje 
stroška časa, denarja, manjše možnosti korupcije, neomejen dostop, aktivno sodelovanje 
uporabnikov, višja kakovost storitev ter varstvo okolja.  
Ustvaritev znamke bi pripomogla k zavedanju državljanov za obstoj e-storitev e-uprave. 
Logika znamke je, da bi e-upravo razumeli kot organizacijo, ki končnim uporabnikom 
omogoči dosego njihovih ciljev, bila bi v skladu s tem, kako uporabniki vidijo sebe in svoj 
način življenja, ter pomagala končnim uporabnikom, da bi okrepili in negovali svojo 
identiteto in splošno dobro počutje. Pomembno je, da končni uporabniki verjamejo v 
vrednote organizacije, ji zaupajo in tako postanejo zvesti.  
Sprva so videli smisel v znamčenju le za zasebni sektor. Vendar se je znamčenje v zadnjih 
letih razširilo iz zasebnega sektorja v javni sektor. Prednosti znamčenja v javnem sektorju 
so velike, tako za organizacije kot za uporabnike, in v tem se vidi smiselnost znamčenja. 
Dobra znamka organizacije naj bi jasno predala sporočilo organizacije, bila kredibilna, bila 
čustveno povezana s ciljnimi skupinami, motivirala končne uporabnike in konkretizirala 
zvestobo uporabnikov. Uporabniki bi se čustveno navezali na znamko in postali zvesti 
uporabniki, organizacije bi tako dvignile nivo svojih storitev in se bolj približale 
uporabnikom. Pomembno je, da končni uporabniki verjamejo v vrednote organizacije, ter 
da se zaposleni obnašajo v skladu z vrednotami organizacije in živijo v skladu z znamko.  
Storitvene znamke javnega sektorja morajo biti povezane z uporabniki, razumeti morajo 
njihova prepričanja in vedenje. Bistvo je prenesti psihologijo javnega sektorja na 
uporabnike in jim zagotoviti najbolj učinkovite in efektivne storitve. Močna znamka 
javnega sektorja lahko pozitivno vpliva na javno zavedanje, ekonomski razvoj, volitve in 
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ponudbo storitev. Organizacije se trudijo doseči boljšo komunikacijo z zaposlenimi in 
uporabniki, povečati zanimanje za njihova sporočila ter izboljšanje življenjskega standarda 
in počutja državljanov.  
Pomembno je, da se ustvari ena znamka za vse e-storitve. Če bi imela vsaka organizacija 
svoj imidž, bi tako prišlo do zmede ljudi, da ta organizacija ne spada pod državno upravo. 
Pripomore, da uporabniki postanejo čustveno in psihološko navezani na portal, in tako 
zagotovi njihovo visoko navajenost na portal. Uporabniško usmerjene državne e-storitve 
morajo biti efektivno tržene in uporabljena mora biti pravilna komunikacija do 
uporabnikov. Cilji kampanje za znamčenje so povečanje učinkovitosti in uspešnosti 
državne znamke in zavedanje interesnih skupin za obstoj državnih programov, produktov, 
storitev in politik. Izgradnja storitvene znamke e-uprave bi občutno povečala zavedanje 




Na koncu raziskave o prepoznavnosti e-uprave med mladimi lahko trdim, da e-storitve e-
uprave niso dovolj prepoznavne in uporabljene med mladimi državljani. Uporaba e-
storitev je smotrna, saj uporabnikom prinaša kar nekaj prednosti, kot so zmanjšanje 
stroška časa, denarja, povišanje kakovosti storitev, aktivno sodelovanje uporabnikov in 
pripomore k varovanju okolja. Sodeč po raziskavah smo le malo nad evropskim 
povprečjem po uporabi e-storitev med državljani držav evropske unije. Po številu 
uporabnikov vsako leto malo napredujemo, leta 2012 je bil delež uporabnikov 48 %, leta 
2013 je bil 52 % ter leta 2014 se je povečal za en procent, kar pomeni, da je bil delež 53 
%. Čeprav napredujemo, obenem še vseeno preveč zaostajamo za vodilnimi evropskimi 
državami. Cilj e-uprave za prihodnja leta je večja ponudba bolj celovito pokritih 
življenjskih dogodkov, enostavnejša uporaba e-storitev, spodbujanje izboljševanja 
pokritosti širokopasovnih komunikacijskih poti ter najpomembnejši, informiranje 
uporabnikov o obstoju e-storitev in prednostih digitalne komunikacije.  
Za izboljšanje prepoznavnosti e-storitev e-uprave in s tem povečanjem števila 
uporabnikov, je smiselno ustvariti storitveno znamko e-uprave, saj prinaša prednosti tako 
za uporabnike kot za samo organizacijo. Pomembno je, da se ustvari ena skupna znamka 
za vse e-storitve, saj tako uporabnikom olajša dostop do storitev in ne naredi dodatne 
zmede. S tem uporabniki postanejo visoko navajeni na portal, se čustveno navežejo in 
postanejo lojalni uporabniki. Storitvene znamke javnega sektorja morajo biti povezane z 
uporabniki, razumeti morajo njihova prepričanja in vedenje. Truditi se morajo doseči 
boljšo komunikacijo z zaposlenimi in uporabniki, povečati zanimanje za njihova sporočila 
ter izboljšanje življenjskega standarda in počutja državljanov. Močna znamka javnega 
sektorja lahko pozitivno vpliva na javno zavedanje, ekonomski razvoj, volitve in ponudbo 
storitev.  
Pomembno je oglaševanje e-storitev preko tradicionalnih medijev, preko socialnih omrežij 
in preko ponudnikov. Kakovost storitev mora biti na visokem nivoju, dostop mora biti 
neomejen, pregleden in enostaven, sam izgled portala mora biti privlačen za uporabnike.  
Upoštevanje vseh korakov do večje prepoznavnosti e-storitev e-uprave med mladimi bo 
pripomoglo k povečanju števila uporabnikov in s tem k doseganju zastavljenih ciljev na 
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FOKUSNA SKUPINA 1 
-8 ljudi, od 60 do 90 minut 
NAMEN 
Postavljena jim bodo vprašanja glede storitev javnega sektorja, ki se jih poslužujejo. 
Razprava bo potekala v obliki skupinskega intervjuja. Ugotovilo se bo, katere storitve 
mladi uporabljajo. Intervju bo usmerjen tudi v potrebe mladih za tiste "klasične" storitve, 
ki jih uporabljajo, pa še niso v e-obliki, lahko pa bi bile, in tiste, ki so že, pa jih ne 
poznajo. Rezultat bo torej nabor najbolj pogostih dogodkov, ko mladi stopijo v stik z ožjo 




Javni sektor sestavljajo državni organi (ministrstva, organi v sestavni ministrstev, vladne 
službe, državni zbor, državni svet, sodišča ipd.), državna uprava (upravne enote) in 
uprave samoupravnih lokalnih skupnosti ter javne agencije, javni skladi, fundacije, 
gospodarske družbe, javna podjetja, zasebni zavodi, javni zavodi, javni gospodarski 
zavodi, zbornice ter druge pravne osebe, t. i. nosilci javnih pooblastil. V javnem sektorju 
se opravljajo javne funkcije, uresničujejo javni interesi in zadovoljujejo javne potrebe. Gre 
za tiste potrebe, interese in funkcije, glede katerih se sprejme odločitev, da jih bomo 
urejali kot javne zadeve na ravni državne ali lokalnih skupnosti. V demokratični državi je 
določitev kroga teh zadev rezultat demokratičnega procesa. Organizacije, ki so del 
javnega sektorja, delujejo v javnem interesu, zadovoljujejo javne potrebe.  
1. S katerimi institucijami (organizacijami), ki so del javnega sektorja, ste že bili v 




2. Katere storitve, ki jih ponujajo institucije javnega sektorja, so vam znane? 
Naštejte! 
3. V katerih življenjskih situacijah morate kaj urediti, v katerih institucijah javnega 
sektorja?  
4. Katerih storitev javnega sektorja se poslužujete oziroma ste se jih posluževali v 
preteklem letu? 
5. Na kakšen način se jih poslužujete? Kako pridete v stik z osebo oziroma institucijo, 
ki ureja storitev, ki jo potrebujete? Povejte na primerih? 
47 
6. Če morate podaljšati prometno dovoljenje, če morate zaprositi za štipendijo, če 
morate naznaniti izgubo osebnega dokumenta, če morate prijaviti kaznivo dejanje, 
kako to storite?  
7. Če morate postaviti vprašanje profesorju, če morate oddati nalogo ali seminarsko 
nalogo, če morate prenesti denar, če se morate naročiti na pregled pri osebnem 
zdravniku, če morate podaljšati gradivo v knjižnici, kako to storite? 
8. Poznate morda še katere storitve, ki se jih da opraviti elektronsko? 
9. Poznate portal e-uprava? Katere elektronske storitve omogoča? 
10. Če je možno opraviti storitev elektronsko, jo opravite na takšen način? 
Zaključna vprašanja 
11. Katere storitve, ki jih potrebujete, še pričakujete, da bodo v prihodnosti 
omogočene elektronsko? 
12. Se vam zdi smiselno, da je vse več storitev mogoče urediti elektronsko? Kaj so 
prednosti? 
13. Zaupate elektronskemu posluževanju uporabe storitev javnega sektorja? Če ne, 


















FOKUSNA SKUPINA 2 
-8 ljudi, 60 do 90 minut 
NAMEN 
Ugotoviti, kako povečati prepoznavnost, in s tem uporabnost storitev e-uprave. Ugotoviti, 
če je možno narediti znamko iz portala e-uprava.  
RAZPRAVA 
Uvodna vprašanja 
Sedaj, ko vam je malo bolj znano, katere storitve ponuja javni sektor in katere izmed njih 
je možno opraviti elektronsko, bomo ugotovili, kako bi jih lahko naredili bolj prepoznavne, 
in s tem povečali število uporabnikov.  
1. Kje ste izvedeli, da je določene storitve možno opraviti elektronsko? 
Jedrna vprašanja 
2. Mislite, da se ljudje v Sloveniji poslužujejo uporabe elektronskih storitev? 
3. V Sloveniji je v letu 2014 53 % uporabnikov elektronskih storitev. Od tega je 74 % 
mladih uporabnikov do 24 let. Se vam zdi to zadostno število uporabnikov? 
4. Mislite, da ima slaba računalniška pismenost starejših generacij vpliv na dokaj 
nizko število uporabnikov? (Ker vidimo, da je 74 % uporabnikov od 53 % mladih) 
5. Mislite, da so elektronske storitve dovolj poznane mladim? 
6. Ste zasledili kakšno obliko oglaševanja elektronskih storitev? 
7. Kako se vam zdi, da je država vpeljala oziroma predstavila elektronske storitve 
uporabnikom? 
8. Kako bi država lahko izboljšala prepoznavnost elektronskih storitev? 
9. Menite, da so ponujene elektronske storitve kakovostne? Zakaj da oziroma ne in 
katere? 
10. Menite, da je nabor elektronskih storitev dovolj obsežen? Zakaj da oziroma ne in 
katere? 
11. Zaupate, da je uporaba elektronskih storitev varna? Zakaj da oziroma ne in 
katere? 
12. Menite, da so portali z elektronskimi storitvami dovolj pregledni za uporabo? Zakaj 
da oziroma ne in kateri? 
Zaključna vprašanja 
13. Če povzamemo, kako bi lahko država izboljšala prepoznavnost elektronskih 
storitev e-uprave? 
14. Se vam zdi smiselno narediti znamko portala e-uprava in kako? 
 
